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LEMBAR KUESIONER PENELITIAN
HUBUNGAN DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DENGAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN
NON-BPJS DI INSTALASI RAWAT INAP RSUP DR. KARIADI KOTA SEMARANG

Petunjuk:
Mohon berikan tanda ceklis (V) pada jawaban yang anda pilih.

A. IDENTITAS RESPONDEN
1. Nama/lnisial
Alamat
Jenis Kelamin
() Laki-laki
( ) Perempuan
Umur
Pekerjaan :
Pendidikan terakhir yang dimiliki
()SD
( )SMP
( )SMA
() Perguruan Tinggi
Jenis Layanan
() Umum
) Rehabilitasi Medik dan Geriatri
) Jantung
) Onkologi
) Pelayanan Ibu dan Anak
Tipe Kelas Perawatan
() Kelas1
() Kelas 2
( )Kelas 3
Durasi Rawat Inap
( )1-=3hari
( )4-7hari
( )>7hari
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10. Jenis Pembiayaan

) Pribadi

) Asuransi Swasta
11. Penghasilan/bulan

) <Rp 3.243.969

) =Rp 3.243.969



B. KUALITAS PELAYANAN
Petunjuk:

1. Mohon berikan tanda ceklis (V) pada jawaban yang anda pilih.

2. Berilah jawaban sesuai dengan penilaian dan pendapat Anda secara jujur.

3. Keterangan skala penilaian:

1 Sangat Tidak Setuju

Tidak Setuju

2
3 Setuju
4 Sangat Setuju

No.

Pernyataan

Penilaian

STS
(1)

TS
(2)

S
()

ss
(4)

Bukti Fisik (Tangibles)

Fasilitas fisik rumah sakit (Gedung, ruangan, dan area
parkir) dalam keadaan yang bersih.

Petugas selalu menjaga kelengkapan fasilitas kamar mandi.

Ruang perawatan memiliki pencahayaan yang baik.

Peralatan medis yang mendukung pelayanan berfungsi
dengan baik.

Tersedianya aksesibilitas untuk pasien yang berkebutuhan
khusus (contoh: lift, kursi roda)

Tersedianya alat komunikasi yang digunakan untuk
menghubungi petugas medis (contoh: nurse call system,
intercom, telepon)

Petugas kesehatan berpenampilan rapih.

Tempat tidur dibersihkan dan dirapihkan setiap hari oleh
petugas.

Petugas kesehatan tidak melakukan kunjungan ke kamar
pasien secara teratur pada saat pergantian shift.
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Belum tersedia informasi yang jelas mengenai prosedur
pelayanan rumah sakit. (contoh: pamphlet, flyer)

Empati (Emphaty)

11

Petugas kesehatan selalu memberikan semangat kepada
pasien.

12

Petugas kesehatan memberikan pelayanan kepada pasien
tanpa memandang perbedaan tipe kelas perawatan.




13 | Petugas kesehatan menunjukan perhatian yang baik
kepada pasien saat menyampaikan keluhan terhadap
layanan kesehatan yang didapat.

14 | Petugas kesehatan melakukan pemeriksaan kesehatan
dengan sabar.

15 | Petugas kesehatan mengabaikan pendapat dan keputusan
pasien terkait perawatan.

16 | Perawat tidak berusaha untuk berkomunikasi intens pada
pasien.

Daya Tanggap (Responsiveness)

17 | Proses administrasi berlangsung secara cepat.

18 | Petugas kesehatan cepat tanggap untuk menyelesaikan
keluhan pasien.

19 | Petugas kesehatan cepat merespons saat
dihubungi/dipanggil.

20 | Petugas kesehatan cepat tanggap dalam mendatangi
pasien setelah dihubungi/dipanggil.

21 | Petugas kesehatan bersikap sopan kepada pasien.

22 | Kecepatan petugas apotek dalam memberikan pelayanan
obat-obatan cenderung memakan waktu yang lama (>
60 menit)

23 | Petugas kesehatan tidak menjadwalkan pemeriksaan
dengan tepat waktu.

Dapat Diandalkan (Reliability)

24 | Prosedur penerimaan pasien sampai kepada ruang rawat
inap dilayani dengan tidak terbelit-belit.

25 | Petugas kesehatan memberikan informasi mengenai jadwal
kedatangan dokter untuk visit.

26 | Petugas kesehatan memberikan pelayanan secara teratur
sesuai jadwal kepada pasien selama perawatan rawat inap.

27 | Tindakan medis yang dilakukan oleh petugas kesehatan
tidak menimbulkan rasa sakit pada pasien (Contoh: ketika
proses pemasangan infus tidak menimbulkan lebam)

28 | Petugas selalu memberikan informasi yang lengkap
mengenai obat yang dikonsumsi oleh pasien.

29 | Perawat tidak melakukan pengecekan rutin untuk
pergantian infus.

30 | Petugas kesehatan mengabaikan keluhan atau rasa sakit
yang dialami pasien.

Jaminan (Assurance)
31 | Petugas kesehatan memperlakukan pasien dengan baik

sehingga tidak menimbulkan rasa canggung.




32 | Pasien percaya keputusan medis yang diambil oleh petugas
kesehatan merupakan keputusan yang terbaik.

33 | Petugas kesehatan memberikan informasi mengenai efek
samping dari obat yang akan dikonsumsi pasien.

34 | Dokter melakukan penanganan yang baik untuk kondisi
kesehatan pasien.

35 | Ketika pasien bertanya mengenai informasi layanan
kesehatan, petugas kesehatan dapat memberikan informasi
dengan baik.

36 | Petugas kesehatan tidak memberikan penjelasan yang rinci
mengenai prosedur perawatan yang diberikan.

37 | Petugas kesehatan tidak mengingatkan mengenai jadwal
konsumsi obat pasien.

C. KEPUASAN PASIEN
Petunjuk:

1. Mohon berikan tanda ceklis (V) pada jawaban yang anda pilih.

2. Berilah jawaban sesuai dengan penilaian dan pendapat Anda secara jujur.

3. Keterangan skala penilaian:

1 Sangat Tidak Setuju
2 Tidak Setuju
3 Setuju
4 Sangat Setuju
Penilaian
No. Pernyataan STS|Ts | s [ ss
1) ||| @
1 Saya merasa puas dengan tindakan medis yang dilakukan dengan
baik.
2 Saya merasa puas dengan ruang rawat inap yang nyaman.
3 Saya merasa puas dengan informasi yang diberikan oleh petugas
kesehatan mengenai diagnosis penyakit secara lengkap.
4 Saya merasa puas dengan pelayanan yang diterima sesuai
dengan yang diharapkan.
5 Saya merasa puas dengan perawatan yang diberikan sesuai
dengan kondisi kesehatan pasien.
6 Saya merasa puas dengan jadwal pemeriksaan medis
dilaksanakan sesuai dengan waktu yang dijanjikan.
7 Saya merasa puas dengan proses pengambilan keputusan
mengenai perawatan pasien dilakukan secara sistematis.
8 Saya merasa puas dengan kecepat tanggapan petugas kesehatan
dalam menangani keluhan pasien.




9 Saya merasa puas dengan sikap yang dihargai sebagai pasien
oleh seluruh staf rumah sakit.

10 | Saya merasa puas dengan desain interior rumah sakit yang
memberikan suasana yang menenangkan.

11 Saya merasa puas dengan informasi yang diberikan oleh petugas
kesehatan mengenai obat yang dikonsumsi.

12 | Saya merasa puas dengan alat medis yang mendukung selama

pengobatan berfungsi dengan baik.




