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Lampiran 6. Daftar Pertanyaan Penelitian

Penjelasan

L

IL.

III.

v,

Para pelanggan yang budiman, sudilah kiranya anda sebagai pelanggan kami
yang setia untuk meluangkan waktu sejenak membantu dalam mengisi
kuesioner guna perbaikkan rumah sakit kami.

Pertanyaan-pertanyaan dalam Kkuesioner di bawah ini di susun untuk
mengumpulkan data tentang bagaimana kepuasan pelanggan terhadap
kinerja pelayanan dan kualitas pelayanan rumah sakit terhadap semua
pelanggan setia maupun pelanggan baru di rumah sakit Medika Permata
Hijau Jakarta.

Saya mohon kesediaan bapak/ibu/saudara memberi respon atas kuesioner
pertanyaan di bawa dengan jelas dan juga mohon mengisi data pribadi
bapak/ibu/saudara. Terima kasih atas kerjasamanya.

Jawaban yang anda berikan akan sangat berarti, bila anda menjawabnya
dengan jujur sesuai dengan keadaan sebenarnya dan dijamin kerahasiaan
terhadap jawaban anda

Lampiran I : Pertanyaan mengenai data pribadi dan data terkait dengan

pekerjaan anda.

LampiranII  : Pertanyaan mengenai faktor-fakior vyang diduga ada

hubungannya, dengan masalah kinerja pelayanan dan
kepuasan pasien.

Lampiran III : Pertanyaan mengenai faktor-faktor vyang diduga ada

hubungannya, dengan pelayanan rumah sakit.
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Lampiran 6a

Pernyataan berikut ini adalah mengenai data pribadi dan data terkait mengenai
pekerjaan Anda.

Isilah jawaban pada tempat yang kosong dan berilah tanda silang ( X ), pada
jawaban yang Anda pilih.

1. Nomor Responden @ .........ceeeiveeenens (diisi peneliti)
2. Nama
3. Umur
4. Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan
5. Pendidikan : 1.5D 4, D III
2.5LTP 5. 51
3. SLTA 6. 52 atau S3
6. Alamat Do . N ... ...

7. Nomor Telephone

Jakarta, November 2002
Di isi dengan sebenarnya
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Pernyataan berikut ini adalah mengenai fator-faktor yang diduga ada

hubungannya dengan kinerja pelayanan dan kepuasan pasien.
Jawablah pertanyaan sesuai dengan kenyataan yang anda hadapi.

Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda pilih:

SM
M
™

Sangat memuaskan B

i un

Tidak memuaskan

= Biasa
Memuaskan KM = Kurang memuaskan

NO

DAFTAR PERTANYAAN

SM

KM

™

1.

Menurut Anda, bagaimana pelayanan
yang diberikan oleh bagian apotik dalam
melayani pelanggan rumah sakit, apakah
sesuai dengan keinginan dan
memuaskan?

Menurut Anda, bagaimana cara kerja
karyawan di bagian pendaftaran rumah
sakit, dapat memuaskan Anda ?

Menurut Anda, bagaimana sikap dan
perilaku para staff rumah sakit dalam
melayani semua pelanggan selalu ramah
dan banyak senyum baik pelanggan baru
maupun lama tetap sama, apakah anda
puas?

Menurut  Anda, kedisiplinan  yang
ditanamkan rumah sakit MPH Jakarta,
kepada para karyawan dapat
meningkatkan kinerja pelayanan?

Menurut Anda, bagaimana pandangan
para karyawan dalam menata dan
menjaga kebersihan rumah sakit MPH
Jakarta, sehingga Anda puas sebagai
pelanggan rumah sakit kami?

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan yang diberikan dokter
Anak rumah sakit MPH Jakarta sewaktu
menangani/mengohbati  penyakit anak,
apakah dapat memenuhi keinginan dan
kepuasan Anda?
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Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan yang diberikan dokter
Bedah rumah sakit MPH Jakarta sewaktu
menangani pasien yang di operasi
olehnya, apakah Anda puas?

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan dokter Penyakit
Dalam/Internis rumah sakit MPH Jakarta
sewaktu mendiagnosa penyakit pasiennya
dengan tepat, apakah Anda puas?

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan para dokter jaga
Emergensy rumah sakit MPH Jakarta
sewaktu menangani pasien kecelakaan
yang memerlukan pertolongan segera,
apakah anda puas dengan cara kerja
para dokter jaga Emergency kami?

10.

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan yang diberikan oleh
dokter Kulit rumah sakit MPH Jakarta
sewaktu merawat kelainan kulit pasien
yang di rawatnya?

11,

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan dokter Kandungan
rumah sakit MPH Jakarta sewaktu
menolong persalinan ibu-ibu, apakah
Anda puas?

12.

Menurut Anda, secara keseluruhan
kemampuan dan keterampilan dokter
spesialis yang bekerja di rumah sakit MPH
Jakarta, apakah dapat memenuhi
keinginan Anda sebagai pelanggan dan
bila Anda kurang puas mohon memberi
masukkan untuk rumah sakit?

13,

Menurut Anda, bagaimana sikap dan
perilaku para dokter umum rumah sakit
MPH Jakarta, misalinya; sabar, ramah,
diskusi penyakit ataupun pencegahannya,
apakah Anda puas sebagai pasiennya?
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14,

Menurut Anda, bagaimana sikap dan
perilaku para dokter spesialis rumah sakit
MPH Jakarta, misalnya; sabar, ramah,
diskusi penyakit dan pencegahannya,
apakah Anda puas sebagai pasiennya?

15.

Menurut Anda, bagaimana sikap dan
perilaku para perawat rumah sakit MPH
Jakarta, misalnya; sabar, ramah,
memberi ketenangan pada pasien dan
bila Anda belum puas dengan pelayanan
para perawat kami sudilah kiranya
memberi masukan atau kritik
membangun?

16.

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan para perawat melayani
pasien di rumah sakit, apakah Anda puas
dengan cara kerja perawat di rumah sakit
MPH Jakarta dan bila tidak puas mohon
memberi masukkan berharga untuk
rumah sakit kami?.

17.

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
para petugas rumah sakit, misainya;
satpam, pesuruh/pembantu, personalia,
dan manejer dalam  memberikan
informasi, apakah Anda puas dengan
semua informasi yang diberikan petugas?

18.

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
para perawat rumah sakit menanamkan
peraturan rumah sakit dengan pasien
yang bandel, misalnya; merokok di
ruangan, ngobrol  atau mengganggu
pasien lain beristirahat, apakah anda
puas dengan cara kerja para perawat
rumah sakit MPH Jakarta?

16,

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan para petugas
Laboratorium mengambil darah LAB
pasien, apakah Anda puas dengan cara
kerja petugas?

20.

Menurut Anda, bagaimana kecepatan
dan ketepatan diagnosa Laboratorium
rumah sakit, apakah Anda puas dengan
cara kerja para petugas LAB?
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21.

Menurut Anda, bagaimana pendapat
Anda tentang kemampuan petugas
rongent mengambil gambar yang
diperlukan dalam menegakkan diagnosa,
apakah Anda puas dengan cara kerja
bagian rongent?

22.

Menurut Anda, bagaimana kemampuan
dan keterampilan dokter Radiology dalam
mendiagnosa hasil rongent?
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Pernyataan berikut ini adalah mengenai faktor-faktor yang dlduga ada

hubungannya, dengan pelayanan rumah sakit.
Jawablah pertanyaan sesuai dengan kenyataan yang anda hadapi.
Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda pilih:

SM = Sangat memuaskan B = Biasa

M = Memuaskan KM = Kurang memuaskan

TM = Tidak memuaskan

NO DAFTAR PERTANYAAN SM| M B |KM | T™

1. | Menurut Anda, bagaimana pengetahuan
para petugas rumah sakit MPH Jakarta
memberi pelayanan pada pasien yang
berobat kerumah sakit, apakah telah
memenuhi  keinginan dan memuaskan
Anda?

2. | Menurut Anda, bagaimana keterampiian
para petugas rumah sakit MPH Jakarta
dalam mengatasi keluhan-keluhan
pelanggan/pasien pada saat ini, apakah
dapat memenuhi keinginan dan kepuasan
Anda sebagai pengunjung?

3. | Menurut Anda, bagaimana keterampilan
para petugas rumah sakit MPH Jakarta
sewaktu memeriksa Anda di rumah sakit,
apakah Anda puas dengan keterampilan
petugas jasa kesehatan yang tersedia di
rumah sakit kami ketika Anda sebagai
pengunjung?

4. | Menurut Anda, bagaimana sikap para
petugas rumah sakit MPH Jakarta
sewaktu menanggapi keluhan-keluhan
para pelanggan/pasien yang mengkritik
cara kerja petugas dalam melayani
pelanggan, apakah Anda puas dengan
sambutan para petugas rumah sakit
kami?

5. | Menurut Anda, bagaimana perilaku para
petugas rumah sakit MPH Jakarta
sewaktu melayani Anda  sebagai
pelanggan/pasien, apakah keramahan
dan kesopanan para petugas rumah sakit
kami dapat membuat Anda puas sebagai
pengunjung?
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Menurut Anda, bagaimana cara kerja dan
kedisiplinan para petugas pelayanan
rumah sakit MPH Jakarta sewaktu
melaksanakan jam praktek/kunjungan
polikiinik seperti tepat waktu dan tidak
bertele-tele, apakah Anda puas sebagai
pengunjung rumah sakit kami?

Menurut Anda, bagaimana tindakan
tanggung Jjawab sepenuh hati yang
dilakukan para petugas rumah sakit
sewaktu merawat pasien yang sakit di
rumah sakit MPH Jakarta, apakah Anda
puas dengan cara kerja para petugas
rumah sakit kami dan bila tidak mohon
memberi masukkan untuk perbaikkan
para petugas rumah sakit kami?

Menurut Anda, bagaimana letak lokasi
rumah sakit MPH Jakarta memenunhi
syarat jangkauan bagi pengunjung rumah
sakit, apakah Anda puas dengan letak
rumah sakit kami sekarang ini?

Menurut Anda, bagaimana fleksibilitas
peraturan pembayaran yang ditetapkan
rumah sakit MPH Jakarta kepada para
pelanggan/pasien yang menginap
ataupun berobat jalan, apakah Anda puas
dengan tindakan manajemen rumah sakit
MPH Jakarta dalam meningkatkan
kualitas pelayanan rumah sakit?

10.

Menurut Anda, bagaimana cara kerja
yang dijanjikan rumah sakit MPH Jakarta
kepada para pelanggan/pasien, apakah
Anda puas menerima pelayanan yang
diberikan oleh rumah sakit kami saat ini
dan apabila Anda belum puas mohon
masukkan vyang membangun untuk
rumah sakit kami?

11.

Menurut Anda, bagaimana pelayanan
kesehatan yang tersedia di rumah sakit
MPH Jakarta telah sesuaikah dengan
yang dipromosikan rumah sakit kepada
para pelanggan/pasien, apakah Anda
puas dengan janji-janji  rumah sakit
kami?
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12,

Menurut Anda, bagaimana tanggapan
dan perbaikkan-perbaikkan dari pihak
rumah sakit MPH Jakarta dalam
mengatasi  kesalahan-kesalahan yang
tidak diharapkan, apakah Anda puas
sebagai pengunjung rumah sakit kami?

13

Menurut Anda, bagaimana kepercayaan
dan pandangan para pelanggan/pasien
terhadap fasilitas pelayanan kesehatan
yang tersedia di rumah sakit MPH
Jakarta, apakah dapat memenuhi
keinginan dan kepuasan Anda sebagai
pelanggan rumah sakit kami?

14

Menurut Anda , bagaimana penilaian
Anda terhadap rumah sakit MPH Jakarta
yang Anda kunjungi ketika Anda
memerlukan pertolongan segera, apakah
Anda puas dengan reputasi kesehatan
yang diberikan rumah sakit kepada Anda?

15

Menurut Anda, bagaimana kelebihan atau
keunggulan pelayanan kesehatan vyang
dimilikki rumah sakit MPH Jakarta
dibandingkan rumah sakit swasta lainnya,
sehingga rumah sakit kami mempunyai
nilai kredit yang lebih tinggi dari rumah
sakit swasta yang pernah dikunjungi
Anda, apakah Anda puas dengan
kelebihan yang dimilikki rumah sakit
kami?

16

Menurut Anda sebagai pelanggan,
bagaimana keandalan/kemampuan para
petugas rumah sakit MPH Jakarta dalam
melaksanakan pelayanan kesehatan,
apakah dapat memenuhi keinginan Anda,
terpercaya dan akurat dalam
mendiagnosa penyakit Anda?

17

Menurut Anda sebagai pelanggan,
bagaimana daya tanggap para petugas
rumah sakit MPH Jakarta dalam
menangani atau memberi pertolongan
segera dengan cepat pada para
pelanggan/pasien yang memerlukan?
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18

Menurut Anda sebagai pelanggan,
bagaimana kemampuan para petugas
rumah sakit MPH Jakata dalam
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
para pelanggan atas dasar pengetahuan
dan kesopanan sewaktu bertugas,
apakah Anda puas dengan keyakinan
yang diberikan para petugas rumah sakit
kami?

19

Menurut Anda sebagai pelanggan,
bagaimana sikap para petugas yang
sangat peduli, memberi perhatian dengan
pelanggan/pasien dapat membuat
pelanggan/pasien menjadi betah untuk
dirawat di rumah sakit, apakah Anda
puas dengan tindakan yang dilakukan
para petugas rumah sakit kami?

20

Menurut Anda sebagai pelanggan,
apakah tindakkan yang dilakukan rumah
sakit MPH  Jakarta agar para
pelanggan/pasien menjadi puas perlu
memperhatikan fasilitas fisik gedung,
peralatan vyang didukung dengan
kemampuan mepergunakan dan para
petugas yang dapat berkomunikasi
dengan baik, apakah Anda puas sebagai
pelanggan rumah sakit kami dan bila
tidak puas mohon memberikan masukkan
guna perbaikkan rumah sakit kami?




NVOONVIA

ws
e

e

pIridu pe@uduwis) - pewy
LBZSOEE LT - 29 xed
FLPAPES - 8825085 (LZ0) dial
YISINCJONI 096} | Jeieg-eneyer
g BUIET c@o>mnm¥ mmmm r

neli4 ejewiad eqIpa|y "Sy

5107

I'Taddd

INVHIODO0dd

HdWSH
1p dn -y38Y 7 [EDIpRW UBLBAEIZD %NIUN % O} JUnoosia
HJWSY 160joipey 1p UeueAe;ad 3NILN % § lREDSIQ
HAWSH wnuoieioge 1p urueiead ymun % ¢ 1UNoIsig
HJIWSH Wiody 1P UBaquad snun %6 Junoasiq
. yiid epue 1edep
Bued Junoasip Jayanoa UBYLEGLISL UBYE 1LY ') joybue
1SI8U3W BPUE UBRIPISDY SEIE Yisey ewya) uedeybun iebeqag 1|

Oooop 0o

(lunoasiq) snuog "AlY

: nelH
BlBULSd BYIP3N "SY UEn{EWaY ¥Mun EPUE UBIESABIUSWOY 7

1 18Q0Iag UASEd UeUBWEBALDY NN|UN BPUE UBIBSHEIUDWOY |

UBJIES UEP JBIUAWOY "HIX

uEXINgas
‘Ulel - Uie o
ebienay 1apoq o
UEMI O
ebten@y / uewa| o
NSz o
yewn. uvebuap jeNsg o

- HdWSH
reusbusw inuejebuaw ey ewepad epue yexevew Legq |

ure| - vje X

yisiag Gueiny o 5128 o
D 13ji0) UB\ISIBQR)y 7

010 O

ueweAu Bueiny] o UEWEAN D

veweiu yepi] o
- nBbun} Buen; ueueweAuay L

wnwin seppses Ix

vedos bueiny o uedog dnyno o uedog o

- sey  Buipg sebmyad nyejuad uep deyig ‘g
sejs| yepil o sei BueIny o Selaf a
D Jedeqp

sruey BueA ueuveAelad eieiq seye sefinjpd ueselzluag v

eselg o reyel o jeyew jefues o

s uexeseNp ueymyepaqp bued juel ¢
IENSAS Yepll o 1ensas Bueiny o iensasg o
;jedepip yea)

Bueh ueueAejod uebuap iensas JeAeqip Bued eAeig esag g
BqWey o Jedas Buginy O edan o

: nsey / Bung sebnjad ueuedejad uejedadsy |

ey uep Buirg "X)
NUBUBW Yepl] O jueusw Bueiny o yUBUSY G

T UBUBYEW ISBUBA, b

Buepey - Buepey c neRs o
: npjem jeda) ueueyew ueileAuad npess ¢

yeuwad yepl| O Buepey - Guepey 0 MepRs o
whuadip Jedep NUsW UBYIG JRINUaW UBUBSEd

yeuwsad yepil a Iensas BUepEY O IENSag o
IxeAusd 1sipuoy uebuap 1BNSaS LBUEXEW NUBW |

Jeuwad yeplt o

jemey Bueny ip 1215 ueueieied A

Buisig o Bueusy dnyn) o Bueust o
s yemes Guens ueBuisigay 1exbul] s
SEUE] O bueuay dnyny o ynlag o

T 1emel Buer mieladwa) g

UBWEAU YEDI] T uewzAu dnynn O ynfag o

s jemes buen; ueuRWEAURY C

JOj0Y 0 yisJaq dnyno o yislego

s jeme) Buen:teysiagay

FEVRL,




deyBus) Buemnya deybus dnyng 0 devbusy 0
iemes Buens seppseqd ¢

* send Bueiny O send dnyng o send O
- jemesad ueeylad uep swWslieuoiSajoid seje UESENGaY 7

send Bueiny o send dmyng O SEnd O
: Iapiop ueneysad uep awsieucisajold seje uesenday i

o prero— &dsdeAdﬂ./l\. e

uedos Bueiny o uedos dmno o uedog o
- weyioqe3 sebimad nyejuad uep deyis 7
danoisid
eselg o |BYBHN dn¥nD o eyep O
s ueesyuawwad juel L

delajoistd ueueherad A

BsSeElg B uedos dnyng O uedog O
: 1Bojoipey sebniad nxejuad uep dexns €

pselg O [eyep dnyno O lege O
:uegesyuawad juet 2

BweE O, jedas dnyng a jedaq O
: I6ojoipey sebnjad ueueieied uejedsasy |

iGojoipey veueleiad A

uedos Bueiny @ uedos dmyng o uedos o
: wzojesoqe sebmad nyerwad uep dexis ¢

eseig 0 [Ryely dmng 0 leyen o
Sueesyuswad juel ¢

BlWET O 1edan dminn leden a
: wnuoesoge sefinad uevedejad ueedasay ||

WNO0JEI00ET] UBURAR)S] Al

mewuou Bueiny O mewdojidnynd & eulop o
- ynode sefintad nyejuad uep deys '€

YBINW YIge o BWes O Ieyew yiga o

- HdWSH
ynody 1p jeqo ebiey ‘uigl yode uebusp uexbuipueqq 2

BWeta edad dnyny) O jedan o
: yody sebniad veuedeisd ueiedadssy L

e ™

Cradv e o g

b bt Al e Y Lk 8

send Suemny o send dnyng o send O
siemelad nyejuad vep deyis seje uesenday ‘g

send Bueiny o send dmyng) o send 0
s jemelad ueuedelad uejedaloy uep ueiedasey f

send Bueiny o senddmyng o SENd Q
: Epue Uebuap 1eMEISY BIBJUE ISTULIOJUI UBD ISEYILNLSY G

send ueiny o send dnunD o Send B
T emelad swseuoisa)osd sele uesenday ‘g

WE | < JeQWePa| O wep | » JEqueyal O 1eda) O
s ueifueliad npjes ueiedalay v

send Buesny o send dminn o send O
: epue ueBuap Japop BIEJUR [SBULIGIUI UEP ISEYIUNWOY €

send Bueiny O send dmyng O SENd O
| lapiop veneysad vep swsieucisajoud seje uesendsy ‘g

send Bueiny o send dnyng o Send o
: nB6unuaw esew eAuewe| ueBuap send epue yexedy |

fouafisawy uep yupijod uevelelad Il

pwe] o lequie o 1edag o

: ugteyepuad ueifieq ip eulel umsed veuelejad ueiedsday g

ewey] 0 1eqwel O jedan o
: vereyepuad ueiBeq Ip rueq uaised veuedejad ueledaday v

uedos Buemny o uedos dnyng o - uedog O
: ueseyepuad ;isewoju sebnjed myepiad uep deys ¢

sepaf dmyng @ sejar O
- sefmad Lep 1seuliop veseralsy g

sepsf Bueiny o

yepny 0
©uodap
Inje|aw ueseyepuad / Leluelad lenqusw ueyepnway 4

Wng o yepnw dnynd a

UBJRHEPURS URP ISEWIOM] |

ueyuaq ey Suek uevedejad uewejebuad
»efuap enses  Bued uegemel eped ¥ epuel uag

» i
MYOOINYT T4 INIA-

i TR

.................................................................. _. samoQ
Auiod
............................. e Cmm:wxma

P P R L R R IR R R R P P PP . .Q_ml_l

BT PR ey

NVODNYI3d v1va

nofiy prowiag oYpPIW 'Sy upupavpad uvroyBuruad
upp uwonfowsy ymun ypq Supl voynsow ; upDios
uoyriaquiaty jodop 3upk undBuvyad 180q JUREISIT 121IM0A
upyLIQuatt upyP Wy 'yisoy vwrias updoyfun roioqag
‘upioyas up8fuppad uosonday uop voundorad uoroyfuruad.
nuap QG%EHUE_ - woynspit ﬂ“u__-.—...hﬂswqh Hpguiay yniun
nuery niupquaw now updfuviad viod opgodv ipsoy wiiaLag
ip8ups mupy mr yriugy 'wedSuppad pvp upips uep YUY
dopoiyaat byngaz) mpas oy ‘un§Suppad upsondsy soip
nupy upinpaday psos 13pgag voyliag uny Jupd uouninpd

unnap povfuse unStuvied uvspnday nuwy 18v m

iy ppodyy undsuniad uoyLagip
Sutry unp Ry upp 1SHAID SO {ISTY DL H%maauzuzkz
QU Ry Cumyreag pury Supy unieyassy woupsppod
roite upgyYuuad opod yoduiopeag ¥uny may wo¥inngad

Enp finsod wRYRSEN o UDYNER $ONHDG C(DYRIDAN I

ppad wapoyayay wirinsnprd wpyaguenn el speiced

YA NN NI Y R B LY Rrnp 8 Q




