Lampiran L1-1

KUESIONER PENELITIAN (PASIEN)

Responden Y ang Terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha, saya
mengharapkan bantuan dan partisipasi Anda untuk mengisi kuesioner ini sebaik-baiknya. Tujuan dari penyebaran
kuesioner ini adalah untuk mengetahui harapan pasien mengenai pelayanan sebuah RS yang idea serta
pengalaman yang telah dirasakan pasien terhadap pelayanan rawat inap RS Hermina Pasteur.

Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Hormat saya,
Antonius

Bagian| (Penilaian Kinerjaterhadap Pelayanan rawat inap RS Hermina)

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (\ ) pada kolom bagian kiri yang telah disediakan, untuk menunjukkan seberapa baik
penilaian Anda terhadap pernyataan tersebut yang Anda rasakan terhadap pelayanan rawat inap RS Hermina
Pasteur.

Skala Keterangan Arti
. ; Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan saat ini terhadap atribut
STB | Sangat Tidek Balk | 1 4 1t adialah sangat tidak baik
) . Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan saat ini terhadap atribut
i TidekBaik | tersehut adalah tidek baik
B Baik Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan saat ini terhadap atribut
tersebut adal ah baik
: Responden merasa bahwa layanan yang dirasakan saat ini terhadap atribut
SB | SangaBak | o ohut adaleh sangat baik

Bagian Il (Tingkat Kepentingan pasien terhadap Sebuah RS yang | deal)

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (¥ ) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk menunjukkan seberapa
penting Anda terhadap pernyataan tersebut, yang Anda harapkan dari sebuah RS yang ideal.

Skala Keterangan Arti
) . Responden merasa bahwa atribut tersebut sangat tidak penting di
STP | Sangat Tidak Penting sebush RS
TP Tidak Penting Responden merasa bahwa atribut tersebut tidak penting di sebuah RS
P Penting Responden merasa bahwa atribut tersebut penting di sebuah RS
SP Sangat Penting Responden merasa bahwa atribut tersebut sangat penting di sebuah RS
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Lampiran L1-2

Penilaian kinerjatiap Tingkat kepentingan tiap
pernyataan di RS pernyataan terhadap sebuah
Hermina Pernyataan RS yang ideal
STB|TB| B | SB StP | TP | P | P

Ketersedian ruang rawat inap bagi pasien

K ebersihan ruangan rawat inap

Kondisi tempat tidur di ruangan rawat inap
yang teratur

Kelengkapan alat-alat medis yang dapat
mendukung proses pemeriksaan penyakit pasien
(rontgen, dil)

K elengkapan pemeriksaan laboratorium yang
bisa dilaksanakan

K ebersihan kamar mandi dalam ruangan rawat
inap

Kecukupan pencahayanan dalam ruangan rawat
inap

Tersedianya fasilitas peribadatan

Tersedia apotek yang dapat melayani pembelian
obat bagi pasien

Tersedianya area parkir yang memadai

Tersedianya kantin bagi pengunjung RS

Tersedianya brosur jasa pelayanan yang lengkap

Kesiapan peralatan medis dan penunjang medis
dalam hal pemeriksaan penyakit bagi si pasien

Harga yang sesuai dengan pelayanan yang
diberikan

Sistem pembayaran RS yang tidak memberatkan
pasien

Kelengkapan Fasilitas kamar sesuai yang
dijanjikan oleh pihak RS

Perhitungan hasil tagihan RS ke pasien yang
benar dan akurat

K ecepatan kedatangan dokter bila dibutuhkan

K ecepatan kedatangan perawat bila dibutuhkan

Kemudahan pasien dalam mendapatkan
informasi tagihan

Adanya penjelasan dokter atau perawat atas
kondisi pasien

K ecepatan pelayanan pada saat kedatangan
pasien

K etepatan waktu penyajian makanan dan
minuman bagi pasien

K ecepatan pelayanan saat kepulangan pasien

Customer Servive yang ramah dalam hal
melayani pasien yang datang ke RS hermina

Customer Servive yang sopan dalam hal
melayani pasien yang datang ke RS hermina
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Lampiran L1-3

Penilaian kinerjatiap Tingkat kepentingan tiap
pernyataan di RS pernyataan terhadap sebuah
Hermina Pernyataan RS yang ideal
STB|TB| B | SB StP | TP | P | P

Kedispilnan satpam RS dalam hal penentuan
jam besuk bagi pasien yang sesuai dengan
jadwal

Petugas admisnistrasi dapat melayani masalah
adimistrasi pasien dengan baik dan akurat

Kesusaian makanan sesuai dengan anjuran
dokter

Keteraturan dokter dalam melakukan kunjungan

K eteraturan perawat dalam mengontrol pasien
dalam hal infus dan jadwal minum obat

Keamanan barang-barang pribadi pasien dan
keluarga dalam ruangan rawat inap

Lokas RS yang mudah dijangkau

Kesediaan dokter untuk menjalin komunikasi
yang baik dengan pasien

K esediaan perawat untuk menjalin komunikasi
yang baik dengan pasien

RS cepat tanggap dalam menangani keluhan,
kritik, dan saran pasien
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LAMPIRAN 2

e Kuesioner Pendlitian Untuk Mang emen



KUESIONER PENELITIAN (Manaemen)

Responden Y ang Terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha, saya
mengharapkan bantuan dan partisipasi Anda untuk mengisi kuesioner ini sebaik-baiknya. Tujuan dari penyebaran
kuesioner ini adalah untuk mengetahui persepsi Anda terhadap harapan pasien RS Hermina Pasteur, mengetahui
spesifikas standar pelayanan yang dimiliki oleh RS Hermina Pasteur, mengetahui penilaian Anda terhadap hasil
kerja karyawan serta mengetahui persepsi Andaterhadap RS Hermina Pasteur dan operasinya.

Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan TerimaKasih.

Hormat saya,

Antonius
Bagian | (Persepst Manajemen terhadap Harapan pasien )
Petunjuk :
Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling sesuai, untuk menunjukkan seberapa penting
persepsi Anda terhadap item-item yang disebutkan, yang sangat diharapkan pasien terhadap pelayanan rawat
inap RS Hermina.

Skala Keterangan Arti
STP | Sangat Tidak Penting zjﬁ)%);?g merasa bahwa atribut tersebut sangat tidak penting bagi
TP Tidak Penting Responden merasa bahwa atribut tersebut tidak penting bagi manajemen
P Penting Responden merasa bahwa atribut tersebut penting bagi manajemen
P Sangat Penting rl?q;p@oggqinn merasa bahwa atribut tersebut sangat penting bagi
Pernyataan
No ["Menurut Anda Harapan pasien terhadp pelayanan rawat inap RS STP | TP P SP

Hermina Pasteur
Ketersedian ruang rawat inap bagi pasien

K ebersihan ruangan rawat inap

Kondisi tempat tidur di ruangan rawat inap yang teratur
Kelengkapan alat-alat medis yang dapat mendukung proses pemeriksaan
4 | penyakit pasien ( rontgen, dlil)

K elengkapan pemeriksaan laboratorium yang bisa dilaksanakan

K ebersihan kamar mandi dalam ruangan rawat inap

Tersedianya fasilitas peribadatan

5
6
7 | Kecukupan pencahayanan dalam ruangan rawat inap
8
9

Tersedia apotek yang dapat melayani pembelian obat bagi pasien

10 | Tersedianyaarea parkir yang memadai

11 | Tersedianyakantin bagi pengunjung RS

12 | Tersedianyabrosur jasa pelayanan yang lengkap
Kesiapan peralatan medis dan penunjang medis dalam hal pemeriksaan
penyakit bagi s pasien




No

Pernyataan

Menurut Anda Harapan pasien terhadap pelayanan rawat inap RS
Hermina Pasteur

STP

P

14

Harga yang sesuai dengan pelayanan yang diberikan

15

Sistem pembayaran RS yang tidak memberatkan pasien

16

Kelengkapan Fasilitas kamar sesuai yang dijanjikan oleh pihak RS

17

Perhitungan hasil tagihan RS ke pasien yang benar dan akurat

18

K ecepatan kedatangan dokter bila dibutuhkan

19

K ecepatan kedatangan perawat bila dibutuhkan

20

Kemudahan pasien dalam mendapatkan informasi tagihan

21

Adanya penjelasan dokter atau perawat atas kondisi pasien

22

K ecepatan pelayanan pada saat kedatangan pasien

23

K etepatan waktu penyajian makanan dan minuman bagi pasien

24

K ecepatan pelayanan saat kepulangan pasien

25

Customer Servive yang ramah dalam hal melayani pasien yang datang
ke RS hermina

26

Customer Servive yang sopan dalam hal melayani pasien yang datang
ke RS hermina

27

Kedispilnan satpam RS dalam hal penentuan jam besuk bagi pasien
yang sesuai dengan jadwal

28

Petugas admisnistrasi dapat melayani masalah adimistrasi pasien
dengan baik dan akurat

29

K esusaian makanan sesuai dengan anjuran dokter

30

Keteraturan dokter dalam melakukan kunjungan

31

Keteraturan perawat dalam mengontrol pasien dalam hal infus dan
jadwal minum obat

32

Keamanan barang-barang pribadi pasien dan keluarga dalam ruangan
rawat inap

33

Lokas RS yang mudah dijangkau

Kesediaan dokter untuk menjalin komunikas yang baik dengan pasien

35

K esediaan perawat untuk menjalin komunikasi yang baik dengan pasien

36

RS cepat tanggap dalam menangani keluhan, kritik, dan saran pasien




Bagian Il (Perfomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur)

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (\) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk menggambarkan perfomansi standar RS Hermina Pasteur khususnya standar

pelayanan rawat inap saat .
Ada (Standar tertulis dan sudah dikomunikasikan)
Ada (Standar lisan dan sudah dikomunikasi kan)
Ada (Standar tertulis tapi belum dikomunikasikan)
Ada (Standar lisan tapi belum dikomunikasikan)

Tidak Ada Standar
Ada (Standar
No Pernyataan Ada (Standar tertulis dan Iiéa(\jnaé?nagjjdzr\h tertulis tapi Iig(:\at (Sfat:]girm Tidek Ada
g sudah dikomunikasikan) belum P Standar

dikomunikasikan)

dikomunikasikan)

dikomunikasikan)

K etersedian ruang rawat inap bagi pasien

K ebersihan ruangan rawat inap

Kondisi tempat tidur di ruangan rawat inap yang teratur

Kelengkapan alat-alat medis yang dapat mendukung proses
pemeriksaan penyakit pasien ( rontgen, dll)

K elengkapan pemeriksaan laboratorium yang bisa dilaksanakan

Kebersihan kamar mandi dalam ruangan rawat inap

Kecukupan pencahayanan dalam ruangan rawat inap

Tersedianya fasilitas peribadatan

O[N],

Tersedia apotek yang dapat melayani pembelian obat bagi pasien

Tersedianya area parkir yang memadai




Ada (Standar

Ada (Standar tertulis Ada (Standar tertulis tapi Ada (Standar Tidak Ada
No Pernyataan dan sudah lisan dan sudah bel umap lisan tapi belum Standar
dikomunikasikan) dikomunikasikan) | - dikomunikasikan)
dikomunikasikan)

11 | Tersedianyakantin bagi pengunjung RS
12 | Tersedianya brosur jasa pelayanan yang lengkap
13 Kesigpan peralatan medis dan penunjang medis dalam hal pemeriksaan

penyakit bagi si pasien
14 | Hargayang sesuai dengan pelayanan yang diberikan
15 | Sistem pembayaran RS yang tidak memberatkan pasien
16 | Kelengkapan Fasilitas kamar sesuai yang dijanjikan oleh pihak RS
17 | Perhitungan hasil tagihan RS ke pasien yang benar dan akurat
18 | Kecepatan kedatangan dokter bila dibutuhkan
19 | Kecepatan kedatangan perawat bila dibutuhkan
20 | Kemudahan pasien dalam mendapatkan informasi tagihan
21 | Adanya penjelasan dokter atau perawat atas kondisi pasien
22 | Kecepatan pelayanan pada saat kedatangan pasien
23 | Ketepatan waktu penyajian makanan dan minuman bagi pasien
24 | Kecepatan pelayanan saat kepulangan pasien

Customer Servive yang ramah dalam hal melayani pasien yang datang ke
25 | RShermina

Customer Servive yang sopan dalam hal melayani pasien yang datang ke
26 | RShermina
27 Kedispilnan satpam RS dalam hal penentuan jam besuk bagi pasien yang

sesuai dengan jadwal




Ada (Standar

Ada (Standar tertulis Ada (Standar - . Ada (Standar ;
No Pernyataan dan sudah lisan dan sudah tertulis tapi lisan tapi belum Tidek Ada
' o . o belum . o Standar
dikomunikasikan) dikomunikasikan) | . o dikomunikasikan)
dikomunikasikan)
Petugas admisnistrasi dapat melayani masalah adimistrasi pasien dengan
28 .
baik dan akurat
29 | Kesusaian makanan sesuai dengan anjuran dokter
30 | Keteraturan dokter dalam melakukan kunjungan
31 K eteraturan perawat dalam mengontrol pasien dalam hal infus dan jadwal
minum obat
30 K eamanan barang-barang pribadi pasien dan keluarga dalam ruangan rawat
inap
33 | Lokas RS yang mudah dijangkau
34 | Kesediaan dokter untuk menjalin komunikasi yang baik dengan pasien
35 | Kesediaan perawat untuk menjalin komunikasi yang baik dengan pasien

36

RS cepat tanggap dalam menangani keluhan, kritik, dan saran pasien




Bagian Il (Penilaian manajemen terhadap hasil kerja karyawan dan fasilitas yang diberikan)

Dalam memenuhi standar yang telah ditetapkan oleh Pihak manajemen, karyawan kadang-kadang mengalami kesukaran untuk mencapai standar yang
ditetapkan.

Petunjuk :

Berikan tanda checklist (\) pada jawaban yang paling tepat untuk menunjukkan persepsi Anda terhadap kemampuan karyawan dalam memenuhi standar
kinerjayang telah ditetapkan dan penilaian fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur khususnya pada pelayanan rawat inap saat ini.

Mampu memenuhi standar secara konsisten

Mendekati mampu memenuhi standar secara konsisten
Mendekati tidak mampu memenuhi standar secara konsisten
Tidak mampu memenuhi standar secara konsisten

Tidak Ada Standar (baik tulisan maupun lisan)

. Mendekati tidek | Tidak mampu | 102K Ada
. Mendekati mampu . ' Standar (baik
Mampu memenuhi . mampu memenuhi memenuhi ;
No Pernyataan standar secara konsisten memenuhi standar standar secara standar secara tulisan
secara konsisten) . . maupun
konsisten konsisten .
lisan)
1 | Ketersedian ruang rawat inap bagi pasien
2 | Kebersihan ruangan rawat inap
3 Kondisi tempat tidur di ruangan rawat inap yang
teratur
4 Kelengkapan aat-alat medis yang dapat mendukung
proses pemeriksaan penyakit pasien ( rontgen, dil)
5 K elengkapan pemeriksaan laboratorium yang bisa
dilaksanakan
6 | Kebersihan kamar mandi dalam ruangan rawat inap
7 | Kecukupan pencahayanan dalam ruangan rawat inap
8 | Tersedianyafasilitas peribadatan
9 Tersedia apotek yang dapat melayani pembelian obat
bagi pasien
10 | Tersedianyaarea parkir yang memadai




Mampu Mendekati Tidak mamou Tidak Ada
pu_ Mendekati mampu | tidak mampu PU" | standar (baik
memenunhi . - memenuhi ;
No Pernyataan memenuhi standar memenuhi tulisan
standar secara . standar secara
. secara konsisten) standar secara . maupun
konsisten) . konsi sten) :
konsisten) lisan)

11 | Tersedianyakantin bagi pengunjung RS
12 | Tersedianya brosur jasa pelayanan yang lengkap
13 Kesiapan peralatan medis dan penunjang medis dalam hal

pemeriksaan penyakit bagi s pasien
14 | Hargayang sesuai dengan pelayanan yang diberikan
15 | Sistem pembayaran RS yang tidak memberatkan pasien
16 Kelengkapan Fasilitas kamar sesuai yang dijanjikan oleh pihak

RS
17 | Perhitungan hasil tagihan RS ke pasien yang benar dan akurat
18 | Kecepatan kedatangan dokter bila dibutuhkan
19 | Kecepatan kedatangan perawat bila dibutuhkan
20 | Kemudahan pasien dalam mendapatkan informasi tagihan
21 | Adanya penjelasan dokter atau perawat atas kondisi pasien
22 | Kecepatan pelayanan pada saat kedatangan pasien
23 | Ketepatan waktu penyajian makanan dan minuman bagi pasien
24 | Kecepatan pelayanan saat kepulangan pasien

Customer Servive yang ramah dalam hal melayani pasien yang
25 | datang ke RS hermina

Customer Servive yang sopan dalam hal melayani pasien yang
26 | datang ke RS hermina
27 | Kedispilnan satpam RS dalam hal penentuan jam besuk bagi




‘ pasien yang sesuai dengan jadwal

Mampu Ada (Standar i Mendekati tidak Tidak mampu Tidak Ada
memenuhi a(Standar lisan | oy memenuhi memenuhi Standar (baik
No Pernyataan dan sudah .
standar secara : i standar secara standar secara tulisan maupun
. dikomunikasikan) . . .
konsisten konsisten) konsisten) lisan)

28 Petugas admisnistrasi dapat melayani masalah adimistrasi

pasien dengan baik dan akurat
29 | Kesusaian makanan sesuai dengan anjuran dokter
30 | Keteraturan dokter dalam melakukan kunjungan
31 Keteraturan perawat dalam mengontrol pasien dalam hal

infus dan jadwal minum obat
0 Keamanan barang-barang pribadi pasien dan keluarga

dalam ruangan rawat inap
33 | Lokasi RS yang mudah dijangkau
24 Kesediaan dokter untuk menjalin komunikasi yang baik

dengan pasien
35 Kesediaan perawat untuk menjalin komunikasi yang baik

dengan pasien

RS cepat tanggap dalam menangani keluhan, kritik, dan
36 | saranpasien







Bagian IV (Persepsi Manajemen terhadap Rawat inap RS Hermina dan operasinya)
Pertanyaan dibawah ini bertujuan untuk mengukur persepsi Anda tentang RS Hermina
Pasteur dan operasinya.

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat, untuk menunjukkan
seberapa setuju Anda terhadap pernyataan yang disebutkan, mengenai aspek operasional RS
Hermina Pasteur

STS : Sangat Tidak Setuju S: Setuju
TS : Tidak Setuju SS: Sangat Setuju
No Pernyataan SIS | TS S SS

RS Hermina Pasteur secarateratur mengumpulkan informasi tentang

1 ;
kebutuhan pasien

2 RS Hermina Pasteur jarang menggunakan hasil riset pemasaran
mengenai pasien (-)

3 RS Hermina Pasteur secarateratur mengumpulkan informasi kualitas
pelayanan yang diharapkan pasien

4 Mangjer level atas RS Hermina Pasteur jarang berinteraksi dengan
pasien (-)

5 Karyawan yang berhubungan dengan pasien sering berkomunikasi

dengan Pihak mangjemen RS Hermina Pasteur

Pihak manajemen RS Hermina Pasteur jarang meminta saran dari
6 | karyawan yang berhubungan dengan pasien mengenai pelayanan
yang dibutuhkan pasien (-)

Pihak manajemen RS Hermina Pasteur sering berkomunikasi
langsung dengan karyawan yang berhubungan dengan pasien

Alat komunikasi antara pihak manajemen RS Hermina Pasteur
8 | dengan karyawan yang berhubungan dengan pasien adalah melalui
memo (kertas pesan) ( - )

RS Hermina Pasteur memiliki banyak level manajemen antara
9 | managjer level atas dengan karyawan yang berhubungan dengan
pasien (-)

RS Hermina Pasteur tidak berkomitmen dalam menyediakan sumber

10 daya yang diperlukan untuk pelayanan pasien (-)

11 RS ermina Pasteur memiliki program kerja untuk meningkatkan
kualitas pelayanan pasien

12 Pihak manajemen RS Hermina Pasteur yang melakukan peningkatan
kualitas pelayanan nasabah diberi imbalan lebih dari yang lain

13 RS Hermina Pasteur |ebih mementingkan penjualan daripada

pelayanan ( - )

RS Hermina Pasteur memiliki proses formal (program tertulis) untuk
14 | pengaturan penetapan sasaran kualitas pelayanan bagi pasien untuk
karyawan

RS Hermina Pasteur berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas

15 pelayanan pasien secararinci

16 RS Hermina Pasteur menggunakan peralatan canggih secara efektif
untuk mencapai konsistensi dalam pelayanan pasien

17 RS Hermina Pasteur memiliki program peningkatan prosedur
operasional untuk mempertahankan standar pelayanan bagi pasien

18 RS Hermina Pasteur memiliki kemampuan yang cukup untuk
memenuhi kebutuhan pasien

19 Bank BNI Cabang Cimahi akan rugi jika memenuhi semua
permintaan nasabah ( - )

20 Bank BNI Cabang Cimahi memiliki sistem operasi (prosedur kerja

yang baku) untuk melayani permintaan nasabah




LAMPIRAN 3

e Kuesioner Pendlitian Untuk Karyawan



KUESIONER PENELITIAN (Karyawan)

Responden Yang Terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha, saya
mengharapkan bantuan dan partisipasi Anda untuk mengisi kuesioner ini sebaik-baiknya. Tujuan dari penyebaran
kuesioner ini adalah untuk mengetahui persepsi Anda terhadap RS Hermina Pasteur serta penilaian seberapa
besar RS Hermina Pasteur dan karyawan memenuhi janji untuk memberikan kualitas pelayanan kepada pasien .

Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan TerimaKasih.

Hormat saya,
Antonius

Bagian | (Persepsi Karyawan terhadap RS Hermina Pasteur Khususnya bagian rawat inap dan operasinya)
Petunjuk :

Pertanyaan berikut ini bertujuan untuk mengukur persepsi Anda tentang RS Hermina Pasteur khususnya pada
pelayanan bagian rawat inap dan operasinya.

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat, untuk menunjukkan seberapa setuju Anda
terhadap pernyataan yang disebutkan, mengenai aspek operasional RS Hermina Pasteur.

STS : Sangat Tidak Setuju S: Setuju
TS : Tidak Setuju SS: Sangat Setuju

No Pernyataan SIS | TS S SS

Saya merasa bahwa saya bagian dari sebuah kelompok (team) dalam RS
Hermina Pasteur

Setiap orang di RS Hermina Pasteur ini, berkontribusi (bekerja sama)
dalam kelompok untuk melayani pasien

Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu rekan sekerja saya, agar
ialebih baik dalam bekerja

Saya dan rekan sekerja lebih sering bekerja sama dibandingkan bersaing

Saya merasa nyaman bekerja, dalam arti saya mampu bekerja dengan baik

3
4
5 | Sayamerasa bahwa saya adalah anggota penting dari RS Hermina Pasteur.
6
7

RS Hermina Pasteur merekrut orang yang berkemampuan tinggi
dibidangnya

RS Hermina Pasteur melengkapi peralatan kerja yang saya butuhkan,

8 untuk melakukan pekerjaan saya dengan baik

9 Saya menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan, untuk menyelesaikan
masalah yang kurang saya kuasai ( - )

10 Sayamemiliki kebebasan dalam pekerjaan saya untuk memuaskan
kebutuhan pasien

11 Terkadang saya kurang dapat mengontrol pekerjaan karenaterlalu banyak
permintaan pasien pada waktu bersamaan (-)

12 Salah satu penyebab saya frustasi dalam bekerja adalah saya harus
bergantung pada rekan lain dalam melayani pasien (-)

13 Penilaian atasan saya atas hasil kerja saya adalah seberapa baik saya
berinteraks dengan pasien

14 Di RS Hermina Pasteur , karyawan yang memberikan pelayanan ekstra
bagi pasien tidak menghasilkan imbalan tambahan bagi karyawan ( -)

15 Karyawan di RS Hermina Pasteur yang melayani pasien dengan lebih

baik akan diberi imbalan yang lebih besar daripada karyawan lain




No

Pernyataan

STS

TS

Jumlah tugas dalam pekerjaan saya membuat saya bekerja keras untuk

16 melayani pasien secara efektif
17 RS Hermina Pasteur |ebih menekankan penjualan dibandingkan
pelayanan sehingga saya sukar melayani pasien dengan baik (- )
18 | Permintaan pasien dan permintaan manajemen biasanya sama
19 RS Hermina Pasteur dan saya memiliki kesamaan mengenai bagaimana
seharusnya pekerjaan dilakukan
Informas yang sayaterimadari manajemen cukup memadai untuk
20 X
melakukan pekerjaan saya
Saya sering merasa tidak mengerti tentang pelayanan yang ditawarkan RS
21 ; i
Hermina Pasteur kepada pasien (- )
2 Saya merasa mampu mengikuti perubahan yang terjadi di RS Hermina
Pasteur yang berpengaruh pada pekerjaan saya
23 Sayamerasatidak dilatih dengan baik oleh RS Hermina Pasteur tentang
bagaimana cara berinteraksi secara efektif dengan pasien ( -)
24 Saya tidak mengetahui aspek penting yang ditekankan dalam penilaian
hasil kerja saya oleh atasan (- )
Karyawan yang mengembangkan pemasaran berkonsultasi dengan saya
25 | mengenai seberapa besar kemungkinan untuk memenuhi janji yang
dikemukakan dalam promosi
Saya sering tidak memperhatikan kemajuan janji yang dikemukakan RS
26 ; .
Hermina Pasteur dalam promosinya( - )
27 Karyawan berinteraks dengan pel aksana dalam mendiskusikan tingkatan
pelayanan dalam RS Hermina Pasteur yang akan diberikan kepada pasien
28 Kebijakan RS Hermina Pasteur dalam pelayanan pasien adalah konsisten
meskipun pada bagian yang berbeda
29 Kompetisi yang hebat adalah menciptakan tekanan didalam RS Hermina
Pasteur menghasilkan bisnis baru (-)
30 Kunci saingan RS Hermina Pasteur membuat janji-janji yang mereka

tidak bisatepati pada usaha untuk memenangkan konsumen baru (-)




Bagian Il (Penilaian seberapa besar RS Hermina Pasteur dan karyawan pada pelayanan  bagian
rawat inap memenuhi janji untuk memberikan kualitas pelayanan kepada pasien )
Petunjuk :
Berikan tanda checklist (V) terhadap pilihan jawaban yang paling sesuai untuk menunjukkan persepsi
Anda dalam memenuhi janji unjuk kerja kualitas kepada pasiennya K eterangan :

TK = Tidak Konsisten dalam menghasilkan unjuk kerjayang baik

KK = Kurang Konsisten dalam menghasilkan unjuk kerjayang baik

CK = Cukup Konsisten dalam menghasilkan unjuk kerjayang baik

K = Konsisten dalam menghasilkan unjuk kerjayang baik

Pernyataan TK | KK | CK | K

Harga yang sesuai dengan pelayanan yang diberikan 1 2 3 4

Fasilitas kamar yang sesuai dengan yang dijanjikan oleh

. 1 2 3| 4
pihak RS.




fomansi standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Perawat)

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paing tepat untuk menggambarkan perfomans standar RS Hermina Pasteur khususnya
standar pelayanan rawat inap saat ini.

Mengetahui Kurang
standar Mengetahui | mengetahui Kurang
yang standar standar yang | mengetahui
No Pernyataan disampaikan | yang disampaikan | standar yang Tidak ada
secara disampaikan | secara disampaikan standar
tertulis secaralisan | tertulis secaralisan tertulis
dengan jelas | denganjelas | denganjelas | dengan jelas maupun lisan
1 | Standar tentang Kebersihan ruangan rawat inap
Standar tentang Kondisi tempat tidur di ruangan rawat inap yang teratur
3 | Standar tentang Kesopanan pakaian karyawan
Standar tentang Kelengkapan Kelengkapan alat-alat medis yang dapat mendukung proses
4 | pemeriksaan penyakit pasien ( rontgen, dil)
5 | Standar tentang Kelengkapan pemeriksaan laboratorium yang bisa dilaksanakan
6 Standar tentang Kesiapan peralatan medis dan penunjang medis dalam hal pemeriksaan penyakit
bagi s pasien
7 | Standar tentang Kecepatan kedatangan perawat bila dibutuhkan
8 | Standar tentang Kemudahan dalam proses menarik uang
9 | Standar tentang Ketepatan waktu penyajian makanan dan minuman bagi pasien
10 | Standar tentang Kesusaian makanan sesuai dengan anjuran dokter
11 Standar tentang Keteraturan perawat dalam mengontrol pasien dalam hal infus dan jadwal minum
obat
12 | Standar tentang Kesediaan perawat untuk menjalin komunikasi yang baik dengan pasien
13 | Standar tentang Kesigapan teller dalam menangani nasabah
14 | Standar tentang RS cepat tanggap dalam menangani keluhan, kritik, dan saran pasien




fomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Dokter)

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk menggambarkan perfomans standar RS Hermina Pasteur khususnya
standar pelayanan rawat inap saat ini.

Mengetahui Kurang

standar Mengetahui | mengetahui Kurang

yang standar standar yang | mengetahui Tidak ada
No Pernyataan disampaikan | yang disampaikan | standar yang standar

secara disampaikan | secara disampaikan tertulis

tertulis secaralisan | tertulis secaralisan maupun

dengan jelas | denganjelas | denganjelas | dengan jelas lisan

1 | Standar tentang Kecepatan kedatangan dokter bila dibutuhkan

2 | Standar tentang Adanya penjelasan dokter atau perawat atas kondisi pasien

3 | Standar tentang Keteraturan dokter dalam melakukan kunjungan

4 | Standar tentang Kesediaan dokter untuk menjalin komunikas yang baik dengan pasien




fomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Adminstras )

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk menggambarkan perfomans standar RS Hermina Pasteur khususnya
standar pelayanan rawat inap saat ini.

Mengetahui Kurang
standar Mengetahui | mengetahui Kurang Tidak
yang standar standar yang | mengetahui ada

No Pernyataan disampaikan | yang disampaikan | standar yang standar
secara disampaikan | secara disampaikan tertulis
tertulis secaralisan | tertulis secaralisan maupun
dengan jelas | denganjelas | denganjelas | denganjelas lisan

Standar tentang Tersedia apotek yang dapat melayani pembelian obat bagi pasien

Standar tentang Harga yang sesuai dengan pelayanan yang diberikan

Standar tentang Sistem pembayaran RS yang tidak memberatkan pasien

Standar tentang Kelengkapan Fasilitas kamar sesuai yang dijanjikan oleh pihak RS

Standar tentang Perhitungan hasil tagihan RS ke pasien yang benar dan akurat

Standar tentang Kecepatan pelayanan pada saat kedatangan pasien

Standar tentang K ecepatan pelayanan saat kepulangan pasien

Standar tentang Petugas admisnistrasi dapat melayani masalah adimistrasi pasien dengan baik
dan akurat
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Standar tentang Lokasi RS yang mudah dijangkau




fomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Customer Service)

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk menggambarkan perfomans standar RS Hermina Pasteur khususnya
standar pelayanan rawat inap saat ini.

Mengetahui Kurang
standar Mengetahui | mengetahui Kurang Tidak
yang standar standar yang | mengetahui ada
No Pernyataan disampaikan | yang disampaikan | standar yang standar

secara disampaikan | secara disampaikan tertulis
tertulis secaralisan | tertulis secaralisan maupun
dengan jelas | denganjelas | denganjelas | denganjelas lisan

1 | Standar tentang Ketersedian ruang rawat inap bagi pasien

2 | Standar tentang Tersedianya kantin bagi pengunjung RS

3 | Standar tentang Tersedianya brosur jasa pelayanan yang lengkap

4 Standar tentang Customer Servive yang ramah dalam hal melayani pasien yang datang ke RS

hermina
5 Standar tentang Customer Servive yang ramah dalam hal melayani pasien yang datang ke RS

hermina




fomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Office Boy)

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk menggambarkan perfomans standar RS Hermina Pasteur khususnya
standar pelayanan rawat inap saat ini.

Mengetahui Kurang
standar Mengetahui | mengetahui Kurang Tidak
yang standar standar yang | mengetahui ada

No Pernyataan disampaikan | yang disampaikan | standar yang standar
secara disampaikan | secara disampaikan tertulis
tertulis secaralisan | tertulis secaralisan maupun
dengan jelas | denganjelas | denganjelas | denganjelas lisan

1 | Standar tentang Kebersihan kamar mandi dalam ruangan rawat inap

Standar tentang Kecukupan pencahayanan dalam ruangan rawat inap

3 | Standar tentang Tersedianyakebersian fasilitas peribadatan




fomansi standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Satpam)

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk menggambarkan perfomans standar RS Hermina Pasteur khususnya
standar pelayanan rawat inap saat ini.

Mengetahui Kurang
standar Mengetahui | mengetahui Kurang Tidak
yang standar standar yang | mengetahui ada
No Pernyataan disampaikan | yang disampaikan | standar yang standar

secara disampaikan | secara disampaikan tertulis
tertulis secaralisan | tertulis secaralisan maupun
dengan jelas | denganjelas | denganjelas | denganjelas lisan

1 Standar tentang Kedispilnan satpam RS dalam hal penentuan jam besuk bagi pasien yang sesuai

dengan jadwal
2 | Standar tentang Keamanan barang-barang pribadi pasien dan keluarga dalam ruangan rawat inap




fomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Tukang parkir)

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk menggambarkan perfomans standar RS Hermina Pasteur khususnya
standar pelayanan rawat inap saat ini.

Tidak
Mendekati Mendekati Ada

No Pernyataan Mampu mampu tidak mampu Standar
memenuhi memenuhi memenuhi Tidak mampu | (baik
standar standar standar memenuhi tulisan
secara secara secara standar secara | maupun
konsisten konsisten konsistenlas | konsistens lisan

1 | Standar tentang Tersedianya area parkir yang memadai




Bagian IV (Konsiatensi dalam menjalankan standar kerja (Perawat))
Daam memenuhi standar yang telah ditetapkan oleh Pihak manajemen, karyawan kadang-kadang mengalami kesukaran untuk mencapai standar yang
ditetapkan.
Petunjuk :
Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk terhadap kemampuan Anda dalam memenuhi standar kinerja yang telah
ditetapkan dan penilaian fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur khususnya pada pelayanan saat rawat inap ini

No

Pernyataan

Mampu
memenuhi
standar
secara
konsisten

Mendekati
mampu
memenuhi
standar
secara
konsisten

Mendekati
tidak mampu
memenuhi
standar
secara
konsisten

Tidak mampu
memenuhi
standar secara
konsisten

Tidak Ada
Standar
(baik
tulisan
maupun
lisan)

Standar tentang Kebersihan ruangan rawat inap

Standar tentang Kondisi tempat tidur di ruangan rawat inap yang teratur

Standar tentang Kesopanan pakaian karyawan

Standar tentang Kelengkapan Kelengkapan alat-alat medis yang dapat mendukung proses

4 | pemeriksaan penyakit pasien ( rontgen, dil)

5 | Standar tentang Kelengkapan pemeriksaan laboratorium yang bisa dilaksanakan

6 Star_ldgr tentang Kesiapan peralatan medis dan penunjang medis dalam hal pemeriksaan penyakit
bagi s pasien

7 | Standar tentang Kecepatan kedatangan perawat bila dibutuhkan

8 | Standar tentang Kemudahan dalam proses menarik uang

9 | Standar tentang Ketepatan waktu penyajian makanan dan minuman bagi pasien

10 | Standar tentang Kesusaian makanan sesuai dengan anjuran dokter

11 332rtldar tentang Keteraturan perawat dalam mengontrol pasien dalam hal infus dan jadwal minum

12 | Standar tentang Kesediaan perawat untuk menjalin komunikasi yang baik dengan pasien

13 | Standar tentang Kesigapan teller dalam menangani nasabah

14 | Standar tentang RS cepat tanggap dalam menangani keluhan, kritik, dan saran pasien




fomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Dokter)

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk terhadap kemampuan Anda dalam memenuhi standar kinerja yang telah
ditetapkan dan penilaian fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur khususnya pada pelayanan saat rawat inap ini

Mendekati Mendekati
Mampu mampu tidak mampu
No Pernyataan memenuhi memenuhi memenuhi Tidak mampu
standar standar standar memenuhi
secara secara secara standar secara
konsisten konsisten konsisten konsisten s

Tidak
Ada
Standar
(baik
tulisan
maupun
lisan

1 | Standar tentang Kecepatan kedatangan dokter bila dibutuhkan

2 | Standar tentang Adanya penjelasan dokter atau perawat atas kondisi pasien

3 | Standar tentang Keteraturan dokter dalam melakukan kunjungan

4 | Standar tentang Kesediaan dokter untuk menjalin komunikas yang baik dengan pasien




fomansi standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Adminstrasi )

Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :

Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk terhadap kemampuan Anda dalam memenuhi standar kinerja yang telah
ditetapkan dan penilaian fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur khususnya pada pelayanan saat rawat inap ini

Mendekati Mendekati

Mampu mampu tidak mampu

No Pernyataan memenuhi memenuhi memenuhi Tidek mampu | Tidak Ada
standar standar standar memenuhi Standar (baik
secara secara secara standar secara | tulisan
konsisten konsisten konsisten konsisten s maupun lisan

Standar tentang Tersedia apotek yang dapat melayani pembelian obat bagi pasien

Standar tentang Harga yang sesuai dengan pelayanan yang diberikan

Standar tentang Sistem pembayaran RS yang tidak memberatkan pasien

Standar tentang Kelengkapan Fasilitas kamar sesuai yang dijanjikan oleh pihak RS

Standar tentang Perhitungan hasil tagihan RS ke pasien yang benar dan akurat

Standar tentang Kecepatan pelayanan pada saat kedatangan pasien

Standar tentang K ecepatan pelayanan saat kepulangan pasien

Standar tentang Petugas admisnistrasi dapat melayani masalah adimistrasi pasien dengan baik
dan akurat
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Standar tentang Lokasi RS yang mudah dijangkau




fomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Customer Service)
Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan

ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :
Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk terhadap kemampuan Anda dalam memenuhi standar kinerja yang telah
ditetapkan dan penilaian fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur khususnya pada pelayanan saat rawat inap ini

Tidak
Mendekati Mendekati Ada
Mampu mampu tidak mampu Standar
No Pernyataan memenuhi memenuhi memenuhi Tidak mampu | (baik
standar standar standar memenuhi tulisan
secara secara secara standar secara | maupun
konsisten konsisten konsistenlas | konsisten s lisan
1 | Standar tentang Ketersedian ruang rawat inap bagi pasien
2 | Standar tentang Tersedianya kantin bagi pengunjung RS
3 | Standar tentang Tersedianya brosur jasa pelayanan yang lengkap
4 Standar tentang Customer Servive yang ramah dalam hal melayani pasien yang datang ke RS

hermina

Standar tentang Customer Servive yang ramah dalam hal melayani pasien yang datang ke RS
hermina




fomans standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Office Boy)
Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan

ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).

Petunjuk :
Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk terhadap kemampuan Anda dalam memenuhi standar kinerja yang telah
ditetapkan dan penilaian fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur khususnya pada pelayanan saat rawat inap ini

No

Pernyataan

Mampu
memenuhi
standar
secara
konsisten

Mendekati
mampu
memenuhi
standar
secara
konsisten

Mendekati
tidak mampu
memenuhi
standar secara
konsisten

Tidak
mampu
memenuhi
standar
secara
konsisten

Tidak Ada
Standar
(baik tulisan
maupun
lisan

Standar tentang Kebersihan kamar mandi dalam ruangan rawat inap

Standar tentang Kecukupan pencahayanan dalam ruangan rawat inap

Standar tentang Tersedianya kebersian fasilitas peribadatan




fomansi standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Satpam)
Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).
Petunjuk :
Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk terhadap kemampuan Anda dalam memenuhi standar kinerja yang telah
ditetapkan dan penilaian fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur khususnya pada pelayanan saat rawat inap ini

Mendekati Tidak

Mampu mampu Mendekati mampu

No Pernyataan memenuhi memenuhi tidak mampu memenuhi Tidsk Ada
standar standar memenuhi standar Standar (baik
secara secara standar secara | secara tulisan
konsisten konsisten konsisten konsisten maupun lisan

1 Standar tentang Kedispilnan satpam RS dalam hal penentuan jam besuk bagi pasien yang
sesuai dengan jadwal
2 Standar tentang Keamanan barang-barang pribadi pasien dan keluarga dalam ruangan rawat

inap

fomansi standar pelayanan di RS Hermina Pasteur (Tukang parkir)
Perfomansi standar yang ada dalam suatu organisasi atau perusahaan, dapat berupa Standar Formal (eksplisit, ditulis secara resmi, dan dikomunikasikan
ke seluruh karyawan) atau dapat berupa Standar Informal (implisit, hanya diucapkan, dan diasumsikan dimengerti oleh seluruh karyawan).
Petunjuk :
Berilah tanda checklist (V) pada pilihan jawaban yang paling tepat untuk terhadap kemampuan Anda dalam memenuhi standar kinerja yang telah
ditetapkan dan penilaian fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur khususnya pada pelayanan saat rawat inap ini

Mendekati
Mendekati tidak
No Pernyataan Mampu mampu mampu Tidak Ada
memenuhi memenuhi memenuhi Tidak mampu | Standar
standar standar standar memenuhi (baik tulisan
secara secara secara standar secara | maupun
konsisten konsisten konsisten konsisten lisan
1 | Standar tentang Tersedianya area parkir yang memadai
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L4-4

Lampiran

Tabel L4-1
Jawaban Kuesioner Awal Persepsi Konsumen

18

17

16

15

14

13

12

11

Pernyataan
10

Resp

10

11
12

13

14

15

16
17

18

19

20
21

22

23

24

25

26

27
28
29

30




L4-4

Lampiran

Tabel L4-1 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Awal Persepsi Konsumen

36

35

33

32

31

30

29

28

Pernyataan

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

10

11

12

13

14

15
16

17

18

19

20

21

22
23
24

25

26

27

28

29

30




L4-4

Lampiran

Tabel L4-2
Jawaban Kuesioner Awal Harapan Konsumen

Pernyataan

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Resp

10

11

12

13

14

15
16

17

18

19

20

21

22
23
24

25

26

27

28

29

30




L4-4

Lampiran

Tabel L4-2 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Awal Harapan Konsumen

Pernyataan

36

35

33

32

31

30

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

10

11

12

13

14

15
16

17

18

19

20

21

22
23
24

25

26

27

28

29

30




LAMPIRAN 5

Jawaban Kuesioner Lanjutan (Persepsi dan Harapan Konsumen )
Jawaban Kuesioner Persepsi Mangemen terhadap Harapan
Konsumen.

Jawaban Kuesioner Perfomans standar pelayanan di RS Hermina
Pasteur

Jawaban Kuesioner Penilaian Mangemen Terhadap Hasil Kerja
Karyawan dan fasilitas yang diberikan RS Hermina Pasteur
Jawaban Kuesioner Perseps Mangjemen terhadap RS Hermina
Pasteur dan Operasinya

Jawaban Kuesioner Persepsi Karyawan terhadap RS Hermina
Pasteur dan Operasinya

Jawaban Kuesioner Penilaian Seberapa Besar RS Hermina Pasteur
dan Karyawan pada Pelayanan rawat ingp RS dalam Memenuhi
Janji untuk Memberikan Kualitas Pelayanan kepada pasien
Jawaban Kuesioner Kegelasan Standar yang Ditetapkan oleh
Mangjemen yang diketahui oleh Karyawan

Jawaban Kuesioner Konsiatensi dalam Menjalankan Standar Kerja



Tabel L5-1
Jawaban Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

Pernyataan

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Resp

10

11

12

13
14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25
26
27

28

29

30




Tabel L5-1(lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

Pernyataan

36

35

33

32

31

30

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

10

11

12

13

14

15
16

17

18

19

20

21

22
23

24

25

26

27

28

29

30




Tabel L5-1 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

Pernyataan

18

17

16

15

14

13

12

11

10

3

3

3

3

3

3

3

3

414

3

414

41414

414

414

41414

3
3

3

414144

3

41414

3

3

3

Resp

31

32

33

35

36

37

38

41

42

45

46

47

49

50

51

52

53

55

56

57

58

59

60




Tabel L5-1 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

36

35

33 |34

32

Pernyataan

191201212223 |24|25]|26|27]28]/29|30| 31

Resp

31

32

33

35

36

37

38

39

41

42

45

46

47

49

50

51

52

53

55

56

57

58

59

60




Tabel L5-1 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

Pernyataan

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Resp

61

62
63

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75
76

77

78

79

80

81

82
83

85

86

87

88

89

90




Tabel L5-1 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

Pernyataan

36

35

33

32

31

30

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

61

62
63

65

66

67

68
69

70

71

72

73

74

75
76

77

78

79

80
8l

82
83

85

86

87
88
89

90




Tabel L5-1 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

Pernyataan

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Resp

91

92
93
94

95

96

97
98

99

100

101

102

103

104

105
106

107

108

109

110




Tabel L5-1 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

Pernyataan

36

35

33

32

31

30

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

91

92

93
94

95

96

97
98

99

100

101
102

103

104

105
106

107

108

109

110




Tabel L5-2
Jawaban Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen

Pernyataan

18

17

16

15

14

13

12

11

10

2

3
3
4

4
4

4

44| 3

4 14|43

4 14|3]| 3

4 14|14 3

4 14|43

4 1414 4

4

4 14|3]| 3

3

3
3
3

3
3

3

3

3
3
4

4

4

Resp

10

11

12

13

14

15

16

17

18
19

20

21
22

23

24

25
26
27

28

29

30




Tabel L5-2 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen

Pernyataan

36

35

33

32

31

30

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

10

11

12

13

14

15
16

17

18

19

20
21

22
23
24

25

26

27
28
29

30




Tabel L5-2 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen

Pernyataan

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Resp

31

32

33

35

36
37

38

39

41

42

46

47

49

50

51

52
53

55

56
57

58

59

60




Tabel L5-2 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen

Pernyataan

36

35

33

32

31

30

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

31

32

33

35

36

37

38

39

41

42

45

46

47

49

50
51

52

53

55

56

57

58
59

60




Tabel L5-2 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen

Pernyataan

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Resp

61

62

63

64
65

66

67

68
69

70

71

72
73

74

75

76
77

78

79

80
81

82

83

85
86

87

88
89

90




Tabel L5-2 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen

Pernyataan

36

35

33

32

31

30

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

61
62

63

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75
76

77

78

79

80
8l

82
83

85

86

87
88
89

90




Tabel L5-2 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen

18

17

16

15

14

13

12

11

Pernyataan

10

Resp

91

92

93
94
95
96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110




Tabel L5-2 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen

Pernyataan

36

35

33

32

31

30

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

19

Resp

91

92
93
94

95

96

97

98

99

100

101
102

103

104

105
106

107

108

109

110




Tabel L5-3
Jawaban Kuesioner Persepsi Manajemen terhadap Harapan Konsumen

Pernyataan
Resp
7 10 11
Wadir Medis 4
Wadirum 4 4 4

Tabel L5-3 (lanjutan)

Jawaban Kuesioner Persepsi Manajemen terhadap Harapan Konsumen

Resp

Pernyataan

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Wadir Medis

3

Wadirum

4

Tabel L5-3 (lanjutan)

Jawaban Kuesioner Persepsi Manajemen terhadap Harapan Konsumen

Pernyataan
Resp
23| 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36
Wadir
Medis 4 4 4 4 4
Wadirum | 4 4 4




Tabel L5-4

Jawaban Kuesioner Performans Standar Pelayanan

Wadir Medis
Pernyataan Standar yang ada Bobot
1 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
2 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
3 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
4 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
5 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
6 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
7 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
8 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
9 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
10 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
11 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
12 Lisan dan sudah dikomunikasikan 4
13 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
14 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
15 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
16 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
17 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
18 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
19 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
20 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
21 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
22 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
23 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
24 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
25 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
26 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
27 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
28 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
29 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
30 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
31 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
32 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
33 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
34 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
35 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
36 Lisan dan sudah dikomunikasikan 4




Tabe L5-4 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Performans Standar Pelayanan

Wadirum
Pernyataan Standar yang ada Bobot

1 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
2 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
3 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
4 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
5 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
6 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
7 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
8 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
9 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
10 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
11 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
12 Lisan dan sudah dikomunikasikan 4
13 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
14 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
15 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
16 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
17 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
18 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
19 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
20 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
21 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
22 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
23 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
24 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
25 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
26 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
27 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
28 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
29 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
30 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
31 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
32 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 3
33 Lisan dan sudah dikomunikasikan 3
34 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
35 Ada standar tertulis dan sudah dikomunikasikan 4
36 Lisan dan sudah dikomunikasikan 4




Tabel L5-5
Jawaban Kuesioner Persepsi Manajemen terhadap RS Hermina Pasteur dan

Operasinya
Data Penyebab Gap 1
Responden Pernyataan
1123456 |]7]|8]9
+ - + - + - +
Wadir Medis 3/2[3|3]3|3|2[1]2
Wadirum 3122|143 |3|]2|1]2
Tabel L5-6
Jawaban Kuesioner Persepsi Manajemen terhadap RS Hermina Pasteur dan
Operasinya
Data Penyebab Gap 2
Resp Pernyataan
10| 11[12|13[14|15|16[17 /18| 19| 20
+ + - + + + + + - +
Wadir Medis 2(3]|2]|2[4]2|3|4[4|3]| 4
Wadirum 214112 |3|2|4|4]4|3)| 4




Tabel L5-7
Jawaban Kuesioner Persepsi Karyawan terhadap RS Hermina Pasteur dan

operasinya

Data Penyebab Gap 3

23 | 24

22

1811920 | 21

14 |1 15 |16| 17

Pernyataan

12 | 13

11

10

9

8

No.

10
11

12
13
14
15
16

Tabel L5-8
Jawaban Kuesioner Persepsi Karyawan terhadap RS Hermina Pasteur dan

Operasinya

Data Penyebab Gap 4

30

29

28

Pernyataan

27

26

25

3

Responden

Wadirum




Jawaban Kuesioner Penilaian Wadirum dalam Memenuhi Janji-Janji

Tabel L5-8

Responden Nilal
Wadirum 4
Rata-rata 4
Tabel L5-9
Jawaban Kuesioner Kgelasan Standar yang Diketahui oleh Karyawan
(perawat)
Responden
Item 1 2 3 4 5 6 Rata-rata
2 4 4 4 4 4 4 4.000
3 4 4 4 4 4 4 4.000
4 4 4 4 4 4 4 4.000
5 4 4 4 4 4 4 4.000
13 3 4 4 4 4 4 3.833
19 4 4 4 3 4 3 3.667
23 4 4 4 4 3 4 3.833
29 4 3 4 4 4 3 3.667
31 4 4 4 4 3 4 3.833
35 3 3 3 3 3 3 3.000
36 4 3 3 3 4 3 3.333
Tabel L5-9
Jawaban Kuesioner Kegelasan Standar yang Diketahui oleh Karyawan
(Administrasi)
Item : Responden ; Rata-rata
14 4 4 4.000
15 4 3 3.500
16 4 4 4.000
17 3 3 3.000
20 4 4 4.000
24 4 4 4.000
28 4 4 4.000
33 3 4 3.500




Tabel L5-10
Jawaban Kuesioner Kegelasan Standar yang Diketahui oleh
Karyawan (Customer Service)

Item Responden Rata-rata

1 2

1 4 4 4.000

11 3 3 3.000

12 4 4 4.000

25 3 3 3.000

2 4 3 3.500
Tabdl L5-10

Jawaban Kuesioner Kegelasan Standar yang Diketahui oleh Karyawan (Dokter)

Responden
Item = Rata-rata
1 2
18 4 4 4.000
21 4 4 4.000
30 4 4 4.000
34 4 4 4.000
Tabel L5-11
Jawaban Kuesioner Kgjelasan Standar yang Diketahui oleh Karyawan
(Satpam)
Responden
Item Rata-rata
1
27 4 4 4.000
32 4 4 4.000




Tabel L5-12
Jawaban Kuesioner K gelasan Standar yang Diketahui oleh Karyawan
(Office Boy)

Item Responden Rata-rata
1 2
6 4 4 4,000
7 1 2 1.500
8 4 4 4,000
Tabd L5-12

Jawaban Kuesioner Kgelasan Standar yang Diketahui oleh Karyawan
(Tukang Parkir)

Responden
Item Rata-rata
1
10 3 3 3.000
Tabel L5-13
Jawaban Kuesioner Konsistensi Karyawan dalam Menjalankan Standar
Kerja
(perawat)

ltem Responden Rata-
1 2 3 4 5 6 rata

2 4 3 4 4 4 3 3.67
3 4 4 4 4 3 4 3.83
4 4 4 4 4 4 4 4.00
5 3 4 3 4 3 4 3.50
13 3 4 3 3 4 4 3.50
19 4 4 4 4 4 4 4.00
23 4 4 4 4 4 4 4.00
29 4 4 4 4 4 4 4.00
31 4 4 4 4 4 4 4.00
35 3 2 2 3 2 2 2.33
36 4 4 4 4 4 4 4.00




Tabel L5-14
Jawaban Kuesioner Konsistensi Karyawan dalam Menjalankan Standar Kerja

(Administrasi)
Item Responden Rata-rata
1 2
14 4 4 4.000
15 4 4 4.000
16 4 4 4.000
17 4 4 4.000
20 4 4 4.000
24 4 4 4.000
28 4 4 4.000
33 4 4 4.000
Tabel L5-14

Jawaban Konsistensi Karyawan dalam Menjalankan Standar Kerja
(Customer Service)

Responden
Item 1 2 Rata-rata
1 4 4 4.000
11 3 3 3.000
12 3 4 3.500
25 3 2 2.500
26 2 3 2.500
Tabel L5-15
Jawaban Kuesioner Konsistensi Karyawan dalam Menjalankan Standar Kerja
(Dokter)
Responden
Item 1 2 Rata-rata
18 4 4 4.000
21 4 4 4.000
30 4 4 4.000
34 4 4 4.000




Tabel L5-16
Jawaban Kuesioner Konsistensi Karyawan dalam Menjalankan Standar Kerja

(Satpam)
Responden
Item Rata-rata
1
27 4 4 4.000
32 4 4 4.000
Tabd L5-17

(Office Boy)

Jawaban Kuesioner Konsistensi Karyawan dalam Menjalankan Standar Kerja

Item Responden Rata-rata
1 2
6 4 4 4.000
7 4 4 4,000
8 4 3 3.500
Tabel L5-18

Kerja

(Tukang Parkir)

Jawaban Kuesioner Konsistensi Karyawan dalam Menjalankan Standar

Item

Responden

Rata-rata

1

10

3.000




LAMPIRAN 6

e Pengolahan Data GAP 5



Tabel L7-1
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-1

-1

-1

-2

-1

-1

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

10




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-1

-1

-1

-1

0

0

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-2

-2

-1

-1

-2

-1

-1

-2

-2

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1]1 0

0

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

S
Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-1

-1

1

-1]1 0

0

-1

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

S

Resp

31

32

33

35

36

37

38

39

40




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-1

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

S

Resp

41

42

43

45

46

47

48

49

50




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-1

-1

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

51

52

53

55

56

57

58

59

60




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-1

-1

-1

-1

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

61

62

63

65

66

67

68

69

70




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-1

-1

0

;11 0

0

1

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-3

-1

-2

-3

-1

-1

-1]1 0

1

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

81

82

83

85

86

87

88

89

90




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-1

-2

-1

-1

-1

4

0

3

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

S
Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Resp

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100 | Ei




Tabel L7 -1 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Tangibles

Item Pernyataan

Tangibles

12

11

10

-2

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

-1

3

0

3

4

3

4

4

3

3

0

3

4

3

3

4

4

3

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

101

102

103

104 | Ej

105

106

107

108

109

110




Tabel L7 -2
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

Reliability

17

16

15

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

10




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

41

42

43

45

46

47

48

49

50




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

51

52

53

55

56

57

58

59

60




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

81

82

83

85

86

87

88

89

90




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100




Tabel L7 -2 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan

17

16

15

Reliability

14

13

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110




Tabel L7 -3
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

24

23

22

21

20

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

10




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

20

24

23

22

21

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

24

23

22

21

20

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

20

24

23

22

21

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

20

24

23

22

21

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

41

42

43

45

46

47

48

49

50




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

24

23

22

21

20

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

51

52

53

55

56

57

58

59

60




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

20

24

23

22

21

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

20

24

23

22

21

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

24

23

22

21

20

19

18

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

81

82

83

85

86

87

88

89

90




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

24

23

22

21

20

19

18

3

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Responsiveness

Item Pernyataan

Responsivenees

24

23

22

21

20

19

18

4

4

3

3

3

3

3

4

4

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Pi

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Pi

Pi

Ei

Resp

101

102

103

104 | Ej

105 | Ej

106

107

108 | Ej

109 | Ej

110




Tabd L7-4
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

10




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

31

32

33

34

35

36

37

38

39




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

41

42

45

46

47

49

50




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

51

52

53

55

56

57

58

59

60




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

3

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100




Tabel L7 -4 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Assurance

Item Pernyataan

Assurance

32

31

30

29

28

27

26

25

4

4

4

4

4

3

4

3

4

3

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Pi

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Pi

Pi

Ei

Resp

101

102

103

104 | Ej

105 | Ej

106

107

108 | Ej

109 | Ej

110




Tabd L7-5
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

10




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

41

42

43

45

46

47

48

49

50




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

51

52

53

55

56

57

58

59

60




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

81

82

83

85

86

87

88

89

90




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100




Tabel L7 -5 (lanjutan)
Perhitungan Si untuk Dimensi Empathy

Item Pernyataan

empathy

34

36

35

33

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Pi

Ei

Resp

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110




Tabel L6-1
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Tangibles

-0.250

-0.500
-0.417

-0.250

-0.250
-0.500

-0.417

0.000

-0.500

-0.500

-0.333

-0.167

0.250

0.000

-0.167

0.167

-0.167

-0.417

-0.333

0.000

-0.333

-0.250

-0.833

-0.333

0.083

0.083

-0.417

-0.750

-0.083

-0.083

Tangibles

Item Pernyataan

12

-1

-1
-1

0

-1
-1

1

-1

0

0

0

0

1

0

0

0

0

-1

1

0

0

1

0

1

1

0

11

-1

-2

-1

-1

-1

-1

-1

10

-1

Resp.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30




Tabel L6 -1 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimens Tangibles

-0.417

-0.333

-0.750

-0.583

-0.333

0.000

-0.167

-0.833

0.083

-0.500

0.167

-0.083

0.083

-0.083

0.250

-0.333
-0.167

-0.500

0.083
-0.167

-0.083

-0.250
-0.083

-0.500

-0.250
0.250

-0.167

-0.417
-0.250

-0.417

-0.667

-0.333

-1.167

-0.083

-0.417

1

-1

0

0

0

0

-1

1

-1

1

0

1

1

0
-1

0

-1

-1

0

0
0

1

-1
0

-1

0
-1

1

-1

-1

-1

1

1

-2

-2

31

32

33

35

36

37

38

39

41

42

45

46

47

49

50
51

52
53

55
56
57

58
59

60

61

62

63

65




Tabel L6 -1 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Tangibles

-0.250

-0.333

0.083

-0.083

-0.250

-0.083

-0.250

-0.417

-0.333

-0.667

-0.833

0.000

-0.250

-0.417

-0.167

-0.917

-0.250

-0.667

0.333

0.333

-0.583

0.000

-0.167

-0.250

-0.917

-0.667

-0.333

-0.750

0.000
-0.250

-0.417

-0.417

0.000

0.000

-0.167

0

0

1

0

1

1

0

0

0

-1

-1

0

0

-1

1

1

0

-1

1

1

-1

0

1

-1

-1

0

1
0

-1

0
0

0

-1

-2

-2

-2

-2

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80

81

82

83

85

86

87

88

89

90

91

92
93

95

96

97
98

99

100




Tabel L6 -1 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Tangibles

101 1 |a|ajola|alalal 2] a 1 1 -0.167
102 o |o|a]lalo]lo|a]o]o] o 1 -1 -0.417
103 1 1/olojlol-1]o0]-1]-1] -2 -2 0 -0.417
104 4 |1]olala]lal2]lo]la] 1] 1 -0.417
105 1 |alafa|alalalala]| 2| 3 0 -0.583
106 -1 o|-1|/o0o|1]|]0|]0]o0]-3 -2 -1 -1 -0.667
107 0 lo|lo|1]lo|2]o0o]o] o 1 -1 0 -0.083
108 0o |1]lofala]o 0|l 1] o -1 -0.417
109 1 1/0]oj1]o0 1] 0 -1 1 0.333
110 o |olojJo]Jolo|-1]o] 1] 1 0 1 -0.167
gg"/i‘g 0.292

Rata- rata | -0.277




Tabel L6-2
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Realibility

Item Pernyataan
Resp. Redlibility Sqi
13 14 15 16 17
1 -1 1 -1 0 0 -0.250
2 -1 1 0 0 0.000
3 -1 0 -1 0 -1 -0.500
4 -1 -1 0 1 0 -0.250
5 -1 0 1 -1 0.000
6 -1 0 -1 -1 1 -0.750
7 1 -1 1 0 1 0.250
8 -2 -1 -1 1 1 -0.750
9 0 -1 0 0 0 -0.250
10 0 2 1 0 -1 0.750
1 -1 0 0 -1 1 -0.500
12 -1 -1 -1 1 0 -0.500
3 -1 -1 -2 -1 0 -1.250
14 0 -1 0 0 1 -0.250
15 0 -1 0 0 -1 -0.250
16 1 -1 0 1 0 0.250
7 0 0 0 1 -1 0.250
18 -1 1 0 -1 0 -0.250
19 0 -1 -1 0 -1 -0.500
20 0 -1 -1 0 0 -0.500
2 0 0 0 1 0 -0.250
22 -1 0 -1 1 0 -0.250
23 0 0 -2 0 -0.500
24 -1 0 0 1 2 0.000
% 0 0 -1 1 0 0.000
26 0 -1 -1 1 1 -0.250
27 -1 0 -1 1 0 -0.250




Tabel L6 —2 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Realibility

Gl -2 -1 -2 -1 -1 -1.500
2 0 0 0 1 -1 0.250
30 0 1 1 1 0 0.750
3 0 0 0 0 0 0.000
32 -1 1 -1 1 0 0.000
33 0 1 -1 0 0 0.000
34 -1 1 1 0 1 0.250
35 -1 -1 -1 0 0 -0.750
36 -1 -1 -1 0 -1 -0.750
37 0 -2 1 0 0 -0.250
38 -1 0 0 1 0 0.000
9 0 0 0 -1 0 -0.250
40 -1 -2 -2 1 0 -1.000
4 -1 -1 -1 -1 0 -1.000
42 0 0 0 0 0.000
43 1 1 1 0 -0.250
44 -1 -1 0 -1 -0.250
45 0 -1 0 1 0 0.000
46 0 -1 -2 0 0 -0.750
47 -1 -1 1 0 1 -0.250
48 -1 -2 1 0 -1 -0.500
49 -1 -1 0 0 -1 -0.500
S0 -1 0 0 -1 -1 -0.500
51 0 0 0 1 0 0.250
52 -1 1 1 1 0 0500
53 -1 0 0 0 1 -0.250
54 0 0 0 0 1 0.000
55 -1 -1 -1 1 0 -0.500
56 -1 0 0 0 0 -0.250
57 -1 1 1 0 -1 0.250
58 0 1 0 1 0 0500
59 -1 2 0 1 0.500
60 0 0 0 0 -1 0.000
61 -1 0 0 -1 0 -0.500
62 -1 -1 -2 1 1 -0.750
63 0 1 1 0 -1 0.500




Tabel L6 —2 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Realibility

64 -2 1 -1 0 0 -0.500
65 0 0 0 -1 0 -0.250
66 -1 -1 0 1 1 -0.250
67 0 -2 0 -1 0 -0.750
68 0 1 0 1 4 0.000
69 0 -2 -1 1 -1 -0.500
70 0 -1 0 0 0 -0.250
n 0 -1 0 0 0 -0.250
72 0 -1 0 1 -1 0.000
& 0 0 0 1 -1 0.250
[ 0 -1 0 1 -2 0.000
™ 0 0 0 1 -1 0.250
76 -1 0 -1 0 0 -0.500
” -2 0 -1 1 -1 -0.500
8 -1 -1 0 0 2 -0.500
79 - 0 1 0 1 -0.750
80 -1 1 0 0 1 0.000
81 0 1 1 -1 0 0.250
82 -1 0 1 0 0 0.000
83 -1 -2 -1 0 0 -1.000
84 -1 -1 -1 0 0 -0.750
85 0 -1 0 0 1 -0.250
86 -1 -1 0 0 -1 -0.500
87 0 1 1 0 2 0.500
88 0 0 0 0 1 0.000
89 0 1 1 -1 0 0.250
%0 0 -1 0 1 -1 0.000
91 -2 1 0 0 -1 -0.250
92 0 1 1 0 0.500
3 -1 -1 -1 1 0 -0.500
94 0 -1 0 0 -1 -0.250
95 1 -2 -2 0 1 -1.250
96 1 1 1 1 1 0.000
o7 -1 -1 1 1 1 0.000
%8 -1 0 -1 0 1 -0.500




Tabel L6 —2 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Realibility

99 0 -1 -1 0 0 -0.500
100 0 0 0 1 0 0.250
101 0 0 0 1 0.000
102 -1 0 -1 1 1 -0.250
103 0 -1 0 0 -1 -0.250
104 0 1 0 0 0.250
105 0 0 0 0 1 0.000
106 -1 1 -2 1 0 -0.250
107 -1 -1 0 0 -0.500
108 -1 -2 -1 -1 -1.000
109 -1 0 -1 0 0 -0.500
110 0 -1 -1 0 0 -0.500
Standar Deviasi 0.423

Rata - rata -0.230




Tabel L6-3
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Responsiveness

-0.429

-0.429
-0.429

0.143

-0.714
-0.714

-0.714

-0.571

-0.429

-0.571

-0.571

-0.286

-1.143

0.000

-0.714

-0.286

-0.143

0.000

-0.429

-0.143

0.286

-1.429

0.000

0.143

-1.000

-0.286

-0.571

-1.000

-1.000

Item Pernyataan
Responsivines

24

23

-2

-2

22

21

-2

-2

-2

20

19

-2

18

-2

-2

Resp.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29




Tabel L6 — 3 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Responsiveness

0.143

-1.000

-1.000

-1.286

-0.429

-0.286

-0.571

-0.429

-0.286

-0.571

-1.000

-0.857

-0.143

0.000

-0.429
-0.286

-0.714
0.429

-0.286

-0.714

-0.143

0.000

-0.143

-0.429

-0.571

-0.714
-0.714

-0.143

-0.857
-0.571

-0.857

-1.000

-1.000

-0.286

0.143

-0.286

0

-1

-1

-1

-1

-1

0

-1

-1

-1
-1

-1
-1

-1

-1

-2

-1
-2

-1

-2

-1

-1

-2

-2

-1

-1

-2

-1

-1

-1

-2

30

31

32

35

36

37

38

39

40

41

42

45

46

a7

48

49

51

52

53

55

56

57

58

59

61

62

63

65




Tabel L6 — 3 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Responsiveness

-0.286

0.000

-0.571

0.000

-0.571

-0.429

-0.286

-0.571

-0.429

-1.286

-1.000

-1.000

-0.143

-0.429

-0.429

0.286

-0.429

0.000

-0.714

-0.857

-0.571

-0.714

-0.286

0.000

-0.714

0.714

-0.429

-0.429

0.000

0.000

-0.571

0.286

-0.429

0.000

1

0

0

1

0

1

0

0

0

0

-1

0

1

0

0

0

0

0

-1

1

0

0

0

1

-1

2

1

1
0

-1

1
1

-1

-1

-1

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80

81

82

83

85

86

87

88

89

90

91

92
93

95

96

97

98




Tabel L6 -3 (lanjutan)

Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Responsiveness

99 2 2 1 0 1 -0.571
100 1 0 1 -1 0 -0.143
101 -1 -2 -1 0 0 0 1 -0.429
102 -1 -1 -1 0 1 0 -1 -0.429
103 0 -2 -1 0 1 0 0 -0.286
104 0 1 -3 -1 0 -2 0 -0.714
105 1 -2 4 0 1 -0.429
106 0 2 -2 1 -1 -0.571
107 1 -1 0 0 1 -2 0 -0.143
108 -1 -1 1 -1 -1 0 -1 -0.571
109 a1 -1 -1 -2 0 -2 1 -0.857
110 -1 -1 0 0 0 -2 0 -0.571
Standar Deviasi -0.389

Rata - rata -0.455




Tabel L6—-4
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Assurance

-0.250

-0.625
-0.500

0.125

0.000

-0.625

-0.500

-0.500

-0.250

-0.125

0.000

-0.250

-0.625

0.000

-0.250

-0.625

1.000

0.125

-0.750

-0.500

-0.125

-0.375

-0.750

-0.250

-0.125

-0.250

-0.625

-1.250

-1.000

-0.750

-0.375

-0.625

Item Pernyataan
Assurance

32

31

30

29

-1

-1

-1

-1

-2

28

27

-1

-2

-1

26

25

Resp.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32




Tabel L6 —4 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Assurance

-0.375

-0.250

-0.625

-0.875

-0.375

-0.625

-0.750

-0.625

-0.625

-0.250

-0.375

-0.375
-0.250

-0.625

-0.500

-0.625

-0.750

-0.500

0.125

0.000

-0.750

-0.875

-0.375
-0.875

-0.750

-0.125
-0.500

-0.500

-0.125

-0.750

-0.375

-0.500

-1.000

-0.625

-0.500

0

-1

-1

-1

-1

-1

-2

-2

0
-2

-1

-1

1

-1

-2

-1

-1

-1
-1

-1

-1

-1

-1

-2

-2

-1

-1

-2

-1

-2

-1

-2

-2

-2

-2

-1

-1

-1

-1

-1

-1

33

35

36

37

38

39

41

42

47

49
50

51

52
53

55
56
57

58
59

60

61

62

63

65

66

67




-0.500

-0.500

-0.250

-0.500

-0.375

-0.500

-0.625

-0.250

-0.625

-1.125

-0.375

0.000

-0.500

-0.250

-0.125

0.000

-1.125

-0.750

-1.000

-0.625

0.375

-0.875

-0.125

-0.875

0.000

-0.625

-1.000

-0.250
-0.375

-0.750

-0.125

-0.500

-0.250
-0.500

0.125

-0.500

-1

-2

-1

-3

-1

-1

-2

0

-1

-3

-2

1

-2

-1

0

-1
-2

-1

0

-1

-2

-2

-1
-1

-2

-1

-1

-1

-1

-1

-1

Tabel L6 -4 (lanjutan)

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99
100

101

102

Perhitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Assurance




Tabel L6 -4 (lanjutan)
Per hitungan Rata-Rata Servqual untuk Dimensi Assurance

Rata-Rata Servqual untuk Tiap Dimensi

103 | 1] 1|2 1 -2 -1 0 0 -0.875
04 1 g |a]o| 1| 1 0 -1 -1 -0.500
105 | 9 lo 2| 1] 2| a -1 0 -0.500
106 ojo]o 0 0 0 0 -1 -0.125
07 1o 1]o0] 0 -1 0 0 -0.375
108 1 o lofo| 1] 2| =2 -1 -1 -0.750
109 1101 0 -2 -2 -1 0 -0.875
10 | o a1 o0 0 -1 -2 -1 -0.500
Standar Deviasi 0.341
Rata - rata -0.452
Tabd L6-5

Dimens Rata-rata Servqual
Tangibles -0.277
Reliability -0.230
Responsiveness -0.455
Assurance -0.452
Emphaty -0.707
TSQ -2.120
Rata-rata -0.424




Diagram Batang Rata-Rata

Servqual GAP 5

0 Tangibles
05 OReliability
EResponsivene
SS
-1 - — Bl Assurance
Tangibl |Reliabili| Respon | Assura Emphat
ORatarata -0.2765 -0.2295 -0.4545 -0.4523 -0.7068
Senqual
Gambar L6-1
Diagram Batang Rata-Rata Servqual Gap 5
Tabel L6-6
Perhitungan Rata-Rata dan Standar Deviasi Tiap Item untuk Data Persepsi
Item Pernyataan
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Rata-Rala | 3345 | 3.373 | 3.555 | 3.491 | 3.4818 | 2.682 | 2.745 | 3.582 | 2.882 | 2.873 | 2.855
Std.Devias | 9515 | 0.486 | 0.499 | 0.502 | 0.502 | 0.523 | 0.532 | 0.496 | 0.674 | 0.622 | 0.504
Tabel L6 —6 (lanjutan)
Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Per sepsi
Item Pernyataan
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Rata-Rata | 3,545 | 3.418 | 3.100 | 3.036 | 3.327 | 3.264 | 2.800 | 2.836 | 2.736 | 3.645 | 2.709
Std.Deviasi | 0515 | 0496 | 0.62 | 0.62 | 056 | 0.601 | 0.59 | 0.599 | 0.809 | 0.758 | 0.721
Tabel L6 —6 (lanjutan)
Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Per sepsi
Item Pernyataan
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
Rata-Rata
2.709 | 3.545 | 2.818 | 3.136 | 3.382 | 2.955 | 3.027 | 2.845 | 2.745 | 2.691 | 3.545
Std.Devias | 0.721 | 05 | 0.652 | 0.417 | 0.488 | 0.709 | 0.459 | 0.453 | 0.627 | 0.701 | 0.596




Tabel L6 —6 (lanjutan)
Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Persepsi

Item pernyataan

34 35 36
Rata-Rata 2.564 2.391 2.273
Std.Deviasi 0.534 0.592 0.716
Tabel L6—-7
Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Per sepsi
Dimensi Item Scorerata-rata| Rata® |Std. deviasi

1 3.345
2 3.373
3 3.555
4 3.491
5 3.482
. 6 2.682

Tangibles 2 2745 3.201 0.358
8 3.582
9 2.882
10 2.873
11 2.855
12 3.545
13 3.418
14 3.100

Reliability 15 3.036 3.264 0.158
16 3.327
17 3.264
18 2.800
19 2.836
20 2.736

Responsivines 21 3.645 2.997 0.412
22 2.709
23 2.709
24 3.545
25 2.818
26 3.136

Assurance > 3382 2.950 0.228
28 2.955




Tabel L6 -7 (lanjutan)
Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Per seps

29 3.027
30 2.845
31 2.745
32 2.691
33 3.545
34 2.564
Emphaty 5 5301 2.693 0.581
36 2.273
Tabel L6—8
Perhitungan Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Harapan
Item Pernyataan
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
RatarRata | 3.309 | 3.436 | 3.473 | 3.427 | 3.436 | 3582 | 3.436 | 3.564 | 3.336 | 3.355 | 3.536
Std.Devias | 0.464 | 0.475| 0.583 | 0.497 | 0.475| 0.496 | 0.498 | 0.498 | 0.494 | 0.552 | 0.553
Tabel L6 —8 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Harapan
Item Pernyataan
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Rata-Rata | 3.536 | 3.318 | 3.300 | 3.300 | 3.327 | 3.464 | 3.418 | 3.400 | 3573 | 3.336 | 3.364
Std.Deviasi | 0.501 | 0.502 | 0.720 | 0.620 | 0.536 | 0.599 | 0.531 | 0.5104 | 0.5326 | 0.520 0.475
Tabel L6 —8 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Harapan
Item Pernyataan
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
RatarRata | 3.527 | 3.527 | 3.482 | 3.445 | 3.300 | 3445 | 3.364 | 3.327 | 3482 | 3.382 | 3.427
Std.Devias | 0.502 | 0.502 | 0.502 | 0.568 | 0.46 | 0.709 | 0.5198 | 0.512 | 0.627 | 0.574 0.497




Tabel L6 —8 (lanjutan)

Perhitungan Rata-Rata dan Standar Devias Tiap Item untuk Data Harapan

Item pernyataan
34 35 36
Rata-Rata 3.455 3.500 3.509
Std.Devias 0.568 0.554 0.502
Tabel L6 -9
Perhitungan Rata-Rata dan Standar Devias Tiap |tem untuk Data
Harapan
Dimensi Item Scorerata-rata] Rata® |Std. deviasi
1 3.309
2 3.436
3 3.473
4 3.427
5 3.436
. 6 3.582
Tangibles 7 3.436 3.452 0.090
8 3.564
9 3.336
10 3.355
11 3.536
12 3.536
13 3.318
14 3.300
Reliability 15 3.300 3.342 0.069
16 3.327
17 3.464
18 3.418
19 3.400
20 3.573
Responsivines 21 3.336 3.449 0.092
22 3.364
23 3.527
24 3.527




Tabel L6 -9 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata dan Standar Devias Tiap |tem untuk Data

Harapan
Dimensi [tem Scorerata-rata] Rata® |Std. deviasi

25 3.482

26 3.445

27 3.300

28 3.445

ASssuranc 3.403 0.070

29 3.364

30 3.327

31 3.482

32 3.382

33 3.427

34 3.455

3.473 0.039
Emphaty 35 3.500
36 3.509
Tabe L6-10
Pengujian Hipotesis GAP 5 Per Dimensi
Persepsi (Fi) Harapan (Ei)
Dimensi xl—X2 Z hitung | Keputusan | Kesimpulan
X, S’ X, s

Tangibles 3.201 0.358 3.452 0.090 -0.252 -4031 | TolskHo | adaperbedaan
Reliability 3.262 0.179 3.342 0.069 -0.080 -1.722 Tolak Ho ada perbedaan
Responsiveness 2.997 0.412 3.449 0.092 -0.452 -6.825 Tolak Ho | adaperbedaan
Assurance 2.950 0.228 3.403 0.070 -0.453 8903 | Tolsk Ho | adaperbedaan
Emphaty 2.693 0.581 3.473 0.039 -0.780 -10.624 Tolak Ho ada perbedaan
















LAMPIRAN 7

e Pengolahan Data GAP 1



Tabel L7-1

Rata-Rata dan Standar Deviasi Har apan Konsumen

Dimens Item Nllfla{;ta Rata-Rata |Std. devias

1 3.309
2 3.436
3 3.473
4 3.427
5 3.436

Tangibles 6 3.582 3.452 0.090
7 3.436
8 3.564
9 3.336
10 3.355
11 3.536
12 3.536
13 3.318
14 3.300

Reliability 15 3.300 3.342 0.069
16 3.327
17 3.464
18 3.418
19 3.400
20 3.573

Responsivines 21 3.336 3.449 0.092
22 3.364
23 3.527
24 3.527
25 3.482
26 3.445
27 3.300

Assurance 28 3.445 3.403 0.070
29 3.364
30 3.327
31 3.482
32 3.382




Tabel L7 -1 (lanjutan)

Rata-Rata dan Standar Deviasi Har apan Konsumen

Dimensi Item Scorerata-rata | Rata® | Std. deviasi
33 3.427

Emphaty — 3455 3473 0.039
35 3.500
36 3.509

Tabel L7 -1 (lanjutan)
Rata-Rata Servqual Harapan Konsumen

Dimens Rata2
Tangibles 3.452
Reliability 3.342
Responsiveness 3.449
Assurance 3.403
Emphaty 3.473
Tabel L7 -2
Rata-Rata dan Standar Deviasi Persepsi Manjemen
Resp Pernyataan
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11
Wadir Medis 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3
Wadirum 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3
Rata-rata 3.500 | 4.000 | 3.500 | 4.000 | 4.000 | 4.000 | 4.000 | 3.000 | 3.500 | 3.500 | 3.000
Std. deviasi 0.707 | 0.000 | 0.707 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.707 | 0.707 | 0.000
Std.dev2 0.500 | 0.000 | 0.500 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.500 | 0.500 | 0.000
Tabel L7 -2 (lanjutan)
Rata-Rata dan Standar Deviasi Persepsi Manjemen
Resp Pernyataan
12 | 13| 14| 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22
Wadir Medis 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4
Wadirum 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3
Rata-rata 3.500 | 3.500 | 4.000 | 3.000 | 3.000 | 3.500 | 3.500 | 3.500 | 3.500 | 3.000 | 3.500
Std. deviasi 0.707 | 0.707 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.707 | 0.707 | 0.707 | 0.707 | 0.000 | 0.707
Std.dev2 0.500 | 0.500 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.500 | 0.500 | 0.500 | 0.500 | 0.000 | 0.500




Tabel L7-2 (lanjutan)
Rata-Rata dan Standar Deviasi Persepsi Manjemen

Pernyataan
Resp

23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 | 31 | 32 | 33 | 34 | 35 | 36
Wadir Medis 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4
Wadirum 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
Rata-rata 4.000 | 3.000 | 3.000 | 3.000 | 3.500 | 3.500 | 3.500 | 3.000 | 3.500 | 3.000 | 3.000 | 3.500 | 3.500 | 3.500
Std. deviasi 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.707 | 0.707 | 0.707 | 0.000 | 0.707 | 0.000 | 0.000 | 0.707 | 0.707 | 0.707
Std.dev2 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.500 | 0.500 | 0.500 | 0.000 | 0.500 | 0.000 | 0.000 | 0.500 | 0.500 | 0.500

Tabel L7-3
Rata-Rata dan Standar Deviasi Persepsi Manajemen
Dimensi Item | Nilairata-rata | Rata-Rata | Std. deviasi

1 3.500
2 4.000
3 3.500
4 4.000
5 4.000

Tangibles ° 4.000 3625 0377
7 4.000
8 3.000
9 3.500
10 3.500
11 3.000
12 3.500
13 3.500
14 4.000

Reliability 15 3.000 3.400 0.418
16 3.000
17 3.500
18 3.500
19 3.500
20 3.500

Responsivines 21 3.000 3.429 0.345
22 3.500
23 4.000
24 3.000




Tabel L7 -3 (lanjutan)
Rata-Rata dan Standar Deviasi Persepsi Mangjemen

Dimensi Item | Scorerata-rata | Rata® | Std. devias
25 3.000
26 3.000
27 3.500
Assurance — 2 3.500 3.250 0.267
29 3.500
30 3.000
31 3.500
32 3.000
33 3.000
34 3.500
Emphat 3.375 0.250
Phaty ™35 3500
36 3.500
Tabel L7-4
Rata-Rata Servqual Persepsi Manajemen
Dimens Rata-r ata persepsi manajemen
Tangibles 3.625
Reliahility 3.400
Responsiveness 3.429
Assurance 3.250
Emphaty 3.375
Tabd L7-5
Rata-Rata Servqual GAP 1
Rata-rata persepsi Rata-rata harapan
Dimensi manajemen konsumen Gapl
Tangibles 3.625 3.452 0.173
Reliability 3.400 3.342 0.058
Responsiveness 3.429 3.449 -0.020
Assurance 3.250 3.403 -0.153
Emphaty 3.375 3.473 -0.098




Diagram Batang Rata-Rata Servqual GAP

0.2
0.1
0 = B Tangi
-0.1
-0.2 , o :
Tangibles | Reliability | Responsiv. Assuranc | Emphaty
BlGap 1 0.1727273/0.0581818 -0.020351 |-0.153409 -0.097727
Gambar —L7-1
Diagram Batang Rata-Rata Servqual GAP 1
Tabel L7-6
Perhitungan Rata-Rata Penyebab GAP 1
Data Penyebab Gap 1
Resp Pernyataan
1 2 3 4 5 6 7 8 9
+ + + +
Wadir Medis 3 2 3 3 3 3 2 1 2
Wadirum 3 2 2 3 4 3 2 1 2
Rata-rata 3.000 | 2.000 | 2.500 | 3.000 | 3.500 {3.000| 2.000 | 1.000 | 2.000
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Tabel L8-1
Perhitungan Rata-Rata dan Standar Deviasi Persepsi Manajemen Per Dimensi

Dimensi Item Nilai rata-rata Rata-Rata Std. devias

1 3.500
2 4.000
3 3.500
4 4.000
5 4.000

Tangibles 6 4.000 3.625 0.377
7 4.000
8 3.000
9 3.500
10 3.500
11 3.000
12 3.500
13 3.500
14 4.000

Reliability 15 3.000 34 0.418
16 3.000
17 3.500
18 3.500
19 3.500
20 3.500

Responsivines 21 3.000 3.429 0.345
22 3.500
23 4.000
24 3.000
25 3.000
26 3.000
27 3.500

Assurance 28 3.500 3.25 0.267
29 3.500
30 3.000
31 3.500
32 3.000




Tabel L8- 1 (lanjutan)
Perhitungan Rata-Rata dan Standar Deviasi Persepsi Manajemen Per Dimensi

Dimensi Item | Nilai rata-rata Rata-Rata Std. deviasi
33 3.000

Emphaty 34 3.500 3.375 0.25
35 3.500
36 3.500




Tabel L8-2
Perhitungan Rata-Rata M anajemen Terhadap Spesifikasi Standar RS
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Tabel L8-3
Rata-Rata Persepsi Mangjemen Terhadap Spesifikasi Kualitas RS Tiap Dimensi

Dimens Perseps manajemgn _ _Spesifikasi Kualitas M_ana'emen
Nilai Arti Nilai Arti
Tangibles 3.625 |Sangat Penting| 3.792 | Tulisan & sudah dikomunikasikan
Reliability 3.400 Penting 3.800 | Tulisan & sudah dikomunikasikan
Responsiveness| 3.429 Penting 3.857 | Tulisan & sudah dikomunikasikan
Assurance 3.250 Penting 3.375 | Lisan & sudah dikomunikasikan
Emphaty 3.375 Penting 3.500 | Lisan & sudah dikomunikasikan

Diagram Batang Perbandingan Persepsi Manajemen
Terhadap Spesifikasi Kualitas

3.8 1
3.6 -
3.4 -
3.2 4

0O Persepsi Manajemen

B Spesifikasi Kualitas

2.8 -

Gambar L8-1
Diagram Batang Perbandingan Antara Persepsi Manajemen Terhadap
Spesifikas Kualitas Tiap Dimensi



Tabel L8-4
Rata-Rata Perseps Manajemen Terhadap Spesifikas KualitasRS Tiap Item

Persepsi T . S
ltem | mangjemen Spesifikasi Kualitas | Mengetahui Kejelasan Standar yang Ada Kesimpulan
Nilai | Arti | Nila Arti Nilai Arti
. Mengetahui standar yang .
1 |3.500 | Penting [4.000 'Ifullgan & sqdah 4.000 (disampaikan secaratertulis dengan Tidak ada
dikomunikasikan jelas Gap
. Mengetahui standar yang .
2 | 4.000 Sangat 4.000 'Ifullsan & su_dah 4.000 |disampaikan secaratertulis dengan Tidek ada
Penting dikomunikasikan jelas Gap
. Mengetahui standar yang .
3 | 3500 | Penting | 4.000 T_ullsan & su_dah 4.000 (disampaikan secaratertulis dengan Tidek ada
dikomunikasikan ielas Gap
. Mengetahui standar yang .
4 | 4.000 Sangat 4.000 T_ul|$an & su_dah 4.000 (disampaikan secaratertulis dengan Tidek ada
Penting dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang .
5 | 4.000 Sangat 4.000 Tul|san & su_dah 4,000 (disampaikan secaratertulis dengan Tidek ada
Penting dikomunikasikan idlas Gap
. Mengetahui standar yang .
6 | 4.000 Sangai 4.000 Tul|wn & sqdah 4,000 (disampaikan secaratertulis dengan Tidek ada
Penting dikomunikasikan jdlas Gap
. Kurang Mengetahui standar yang Ada
7 | 4.000 Sangat 4.000 'Ifullsan & su_dah 1.500 |disampaikan secaratertulis dengan
Penting dikomunikasikan ielas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
8 | 3.500 | Penting | 4.000 Tu“Sin & su_dah 3.667 (disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
9 | 3.500 | Penting | 4.000 T_ul|$an & su_dah 4,000 (disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jelas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
10 |3.500 | Penting | 3.000 I_|$an da'_‘ sugiah 3.000 | disampaikan secaralisan dengan
dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
11 |4.000| Sangat |3.000 dlilli?n (ijﬁ?ki;dkagn 3.000 | disampaikan secaralisan dengan G
Penting jelas h
. Mengetahui standar yang Tidak ada
. Tulisan & sudah A ) -
12 | 3.500 | Penting | 4.000 dikomunikasikan 4.000 disampaikan se_caratertuhs Gap
dengan jelas
. Mengetahui standar yang Tidak ada
13 | 3.500 | Penting | 4.000 'Ifullgan & sqdah 3.833 |disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
14 | 4.000 Sangat 4.000 Tu“Sin & su_dah 4.000 (disampaikan secaratertulis dengan
Penting dikomunikasikan jdlas Gap




Tabel L8 4(lanjutan)
Rata-Rata Perseps Manajemen Terhadap Spesifikas KualitasRS Tiap Item

Persepsi e . S
ltem | manajemen Spesifikasi Kualitas | Mengetahui Kejelasan Standar yang Ada Kesimpulan
Nilai | Arti | Nila Arti Nilai Arti
. Mengetahui standar yang Tidak ada
15 | 3.500 | Penting | 3.000 I.'%‘n dan sudah 3.500| disampaikan secaralisan dengan
dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
16 |3.500 | Penting |4.000 'Ifulmn & su.dah 4.000| disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Ada
17 | 3.500 | Penting | 4.000 'Ifulmn & su.dah 3.000| disampaikan secaralisan dengan
dikomunikasikan jdas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
18 | 3.500 | Penting |4.000 Tullsan & su_dah 4.000| disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
19 | 3.000 | Penting |4.000 Tullsan & su_dah 3.667| disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
20 | 3.500 | Penting | 4.000 Tullsan & su_dah 4,000 | disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
21 | 3.500 | Penting | 4.000 'Ifulmn & sudah 4.000| disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
22 | 3.500 | Penting | 4.000 TUI'W & su.dah 4.000| disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
23 | 4.000 Sangat 4.000 'Ifulmn & su.dah 3.833| disampaikan secaratertulis dengan
Penting dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
24 | 3.500 | Penting | 4.000 'Ifullgan & su.dah 4.000| disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdas Gap
. Mengetahui standar yang
25 | 3.000 | Penting | 4.000 Tulisan & sudah | 5 1y disampaikan secaralisan dengan | AdaGap
dikomunikasikan jdlas
. Mengetahui standar yang Ada
26 | 3.000 | Penting | 4.000 Tullsan & su_dah 3.500| disampaikan secaralisan dengan
dikomunikasikan jdlas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
27 | 3.500 | Penting | 4.000 Tullsan & su_dah 4,000 | disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdas Gap
. Mengetahui standar yang Tidak ada
28 | 3.500 | Penting | 4.000 TUI'W & su.dah 4.000| disampaikan secaratertulis dengan
dikomunikasikan jdlas Gap




Diagram Batang Perbandingan Persepsi M anajemen
Terhadap Spesifikasi Kualitas Tiap Item

O Persepsi manajemen

15 - DO Spesifikasi Kualitas

Nilai Rata-Rata

1 4 7 10 13 16 19 22 25 28 31 34 37

Item Pernyataan

Gambar L8-.4
Diagram Batang Perbandingan Antara Persepsi Manajemen Terhadap
Spesifikasi Kualitas Tiap Item

Tabel L8-5
Perhitungan Rata-Rata Penyebab GAP 2

Data Penyebab Gap 2
Resp Pernyataan
10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20
- + + - + + + + + - +
Wadir Medis 2 3 2 2 4 2 3 4 4 3 4
Wadirum 2 4 1 2 3 2 4 4 4 3 4
Ratarata | 2.000 | 3.500 | 1.500 | 2.000 | 3.500 | 2.000 | 3.500 | 4.000 | 4.000 | 3.000 | 4.000




Tabel L8-6
Perhitungan Rata-Rata Ke elasan Standar (perawat)

Item Responden Rata-rata
1 2 3 4 5 6
2 4 4 4 4 4 4 4,000
3 4 4 4 4 4 4 4.000
4 4 4 4 4 4 4 4.000
5 4 4 4 4 4 4 4,000
13 3 4 4 4 4 4 3.833
19 4 4 4 3 4 3 3.667
23 4 4 4 4 3 4 3.833
29 4 3 4 4 4 3 3.667
31 4 4 4 4 3 4 3.833
35 3 3 3 3 3 3 3.000
36 4 3 3 3 4 3 3.333

Jawaban Kuesioner K¢ elasan Standar yang Diketahui oleh
Karyawan (Administrasi)

Tabel L8-6 (lanjutan)

Item - Responden 2 Rata-rata
14 4 4 4.000
15 4 3 3,500
16 4 4 4,000
17 3 3 3.000
20 4 4 4,000
24 4 4 4.000
28 4 4 4,000
33 3 4 3.500




Tabel L8-6 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Kgelasan Standar yang Diketahui oleh
Karyawan (Customer Service)

Item Responden Rata-rata
1 2
1 4 4 4.000
11 3 3 3.000
12 4 4 4.000
25 3 3 3.000
26 4 3 3.500

Tabel L9-6 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Kegelasan Standar yang Diketahui oleh
Karyawan (Dokter)

Item Responden Rata-rata
1 2
18 4 4 4.000
21 4 4 4.000
30 4 4 4.000
34 4 4 4.000

Tabel L8-6 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Kegjelasan Standar yang Diketahui oleh
Karyawan (Satpam)

Responden

Item Rata-rata
1

27 4 4 4.000

32 4 4 4.000




Tabel L8-6 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Kgelasan Standar yang Diketahui oleh
Karyawan (Office Boy)

Item Responden Rata-rata
1 2
6 4 4 4.000
7 1 2 1.500
8 4 4 4.000

Tabel L8-6 (lanjutan)
Jawaban Kuesioner Kegelasan Standar yang Diketahui oleh
Karyawan (Tukang Parkir)

Responden
Item Rata-rata

1

10 3 3 3.000
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Tabel L9-1

Rata-rata spesifikas kualitas menurut manajemen

ltem Spesifikasi Kualitas M enurut Manajemen
Nilai Arti
1 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
2 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
3 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
4 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
5 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
6 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
7 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
8 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
9 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
10 3 lisan dan sudah dikomunikasikan
11 3 lisan dan sudah dikomunikasikan
12 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
13 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
14 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
15 3 lisan dan sudah dikomunikasikan
16 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
17 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
18 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
19 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
20 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
21 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
22 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
23 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
24 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
25 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
26 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
27 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
28 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
29 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
30 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan




Tabel L9-1 (lanjutan)
Rata-rata spesifikas kualitas menurut manajemen

Spesifikasi Kualitas Menurut Manajemen

Item Nilai Arti
31 4 Tulisan & sudah dikomunikasi kan
32 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
33 3.33 lisan dan sudah dikomunikasikan
34 4 Tulisan & sudah dikomunikasi kan
35 4 Tulisan & sudah dikomunikasikan
36 3 lisan dan sudah dikomunikasikan

Tabel L9-2
Perhitungan Rata-rata Konsistensi Kerja Karyawan
(perawat)
Responden
Item 1 2 3 4 5 6 Rata-rata
2 4 3 4 4 4 3 3.67
3 4 4 4 4 3 4 3.83
4 4 4 4 4 4 4 4.00
5 3 4 3 4 3 4 3.50
13 3 4 3 3 4 4 3.50
19 4 4 4 4 4 4 4.00
23 4 4 4 4 4 4 4.00
29 4 4 4 4 4 4 4.00
31 4 4 4 4 4 4 4.00
35 3 2 2 3 2 2 2.33
36 4 4 4 4 4 4 4.00




Tabel L9-2 (lanjutan)

Perhitungan Rata-rata Konsistens Kerja Karyawan

(Administrasi)
Responden
Item 1 2 Rata-rata

14 4 4 4.000
15 4 4 4.000
16 4 4 4.000
17 4 4 4.000
20 4 4 4.000
24 4 4 4.000
28 4 4 4.000
33 4 4 4.000

Tabel L9-2 (lanjutan)

Perhitungan Rata-rata Konsistensi Kerja Karyawan

(Customer Service)

Item Responden Rata-rata
1 2
1 4 4 4.000
1 3 3 3.000
12 3 4 3500
25 3 2 2,500
26 2 3 2,500

Tabel L9-2 (lanjutan)

Perhitungan Rata-rata Konsistensi Kerja Karyawan

(Dokter)
Responden
Item 1 2 Rata-rata
18 4 4 4.000
21 4 4 4.000
30 4 4 4.000
34 4 4 4.000




Tabel L9-2 (lanjutan)
Per hitungan Rata-rata Konsistens Kerja Karyawan

(Satpam)
Responden
Item P Rata-rata
1
27 4 4 4.000
32 4 4 4.000

Tabel L9-2 (lanjutan)
Perhitungan Rata-rata Konsistens Kerja Karyawan
(Office Boy)

Item Responden Rata-rata
1 2
6 4 4 4.000
7 4 4 4.000
8 4 3 3.500

Tabel L9-2 (lanjutan)
Perhitungan Rata-rata Konsistens Kerja Karyawan
(Tukang Parkir)

Responden
Item Rata-rata

1
10 3 3 3.000




Tabel L9-3
Rata-rata Penyebab Gap 3

Data Penyebab Gap 3

24

175

23

22

21

20

269 | 256 | 35| 231

19

18

17

2.25 |2.625| 2.438

16

2.88

15

14

13

Pernyataan

12

11

2313 | 2125 | 2.688 | 3.0625| 2.38

10

2

2.25

3.25

3.625

3.75

3.375 | 3.625 | 3.375 | 3.5625| 3.688

Respon

den

10
11
12
13

14

15

16
Rata-
rata
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Lampiran L10-1

Tabel L10-1
Perseps pasien terhadap Janji yang Diberikan
Persepsi Pasien
Item Pernyataan Nilai Artinya
Harga sesuai dengan pelayanan yang diberikan RS 31 Baik
Kelengkapan fasilitas kamar sesuai yang dijanjikan RS 3.327 Bak
Tabel L10-2
Rata-rata Penyebab Gap 4
Data Penyebab Gap 4
Responden Pernyataan
25 26 27 28 29 30
+ - + + - -

Wadirum 3 2 3 3 2 2

Tabel L10.3
Perbandingan Penyampaian Jasa dengan Per sepsi Pasien

Penyampaian Jasa Persepsi Pasien )
Item Pernyataan Kesimpulan
Nilai Artinya Nilai Artinya
Hargasesua dengan pdlayanan |, | yondgten | 3100 | Baik Perseps
yang diberikan RS ) sama
Kelengkapan fasilitas kamar 4 | Konsisten | 3327 | Baik Perseps

sesual yang dijanjikan RS sama




Lampiran L10-1
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N, 1)

Foc the SND, the table gives the odf |

valuc at r, that i,
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-35 | ooo23 0.00022 000022 000021 000020 0.0001Y 0.00019 0.00018 000017 0.00017.
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