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Lampiran 0. Data Hasil Tabulasi Kairtu Peduli Pelanggan; Rata-fata selama
Januari 2001 s/d Desember 2002. (Tiap bulan = 100 responden)

1. Informasi & Pendaftaran (%)

Kemudahan buat janji Mudah 33.30
Cukup mudah 50.00
Sutlit 16.70
Kejelasan info petugas Jelas 50.00
Cukup jelas 33.30
< Jelas 16.70
Sikap & Pelayanan Petugas Sopan 66.60
Cukup sopan 16.70
< Sopan 16.70
Kec. Pelayanan pasien baru Cepat 33.30
Lambat 33.30
Lama 16,70
Kec. Pelayanan pasien lama Cepat 33.30
Lambat 16.70
Lama 50.00

2. Pelayanan Poliklinik & Emergency (%)

Kepuasan lama masa menungau Puas 16.70
Cukup puas 16.70
< Puas 66.60
Profesionalitas & perhatian dokter Puas 50.00
Cukup puas 33.30
< Puas 16.70
Komunikasi & info dokter dan anda Puas 50.00
Cukup puas 16.70
< Puas 33.30
Ketepatan waktu perjanjian Tepat 33.30
Telat < 1 jam 33.30
Telat > 1 jam 33.30
Profesionalisme perawat Puas 50.00
Cukup puas 33.30
< Puas 16.70
Komunikasi 8 info perawat dan anda Puas 33.30
Cukup puas 50.00
< Puas 16.70
Kecepatan & ketepatan pelayanan perawat Puas ] 50.00
Cukup puas 33.30
< Puas 16.70
Sikap & Pelayanan perawat Puas 33.30
Cukup puas 50.00
< Puas 16.70




3. Pelayanan Apotik (%)
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Kecepatan Pelayanan petugas Cepat 16.70
Cukup cepat 0.00
Lama 50.00
Tidak jawab 33.30
Harga obat di apotik > Mahal 33.30
Sama 33.30
> Murah 0.00
Tidak jawab 33.30
Sikap & Pelayanan petugas Informatif 33.30
Cukup info 33.30
< Informatif 0.00
Tidak jawab 33.30
4. Pelayanan Laboratorium (%)
Kecepatan Pelayanan petugas Cepat 50.00
Cukup cepat 0.00
L.ama 16.70
Tidak jawab 33.30
Tarif pemeriksaan Mahal 16.7Q
Cukup mahal 33.30
Biasa 33.30
Tidak jawab 16.70
Sikap & Pelayanan petugas Sopan 50.00
Cukup sopan 16.70
Biasa 0.00
Tidak jawab 33.30
5. Pelayanan Radiologi (%)
Kecepatan Pelayanan petugas Cepat 16.70
Cukup cepat 50.00
Lama 16.70
Tidak jawab 16.70
Tarif pemeriksaan Mahal 16.70
Cukup mahal 33.30
Biasa . 33.30
Tidak jawab 16.70
Sikap & Pelayanan petugas Sopan 50.00
Cukup sopan 33.30
Biasa 33.30
Tidak jawab 33.30




6. Pelayanan Fisioterapy (%)

55

[ Tarif Pemeriksaan Mahal 0.00
Cukup mahal 33.30
Biasa 16.70
Tidak jawab 50.00
Sikap & Pelayanan Petugas Sopan 50.00
Cukup sopan 0.00
< Sopan 0.00
Tidak jawab 50.00
7. Pelayanan Rawat Inap (%)
Profesionalitas & perhatian dokter Puas 50.00
Cukup puas 16.70
< Puas 16.70
Tidak jawab 16.70
Profesionalitas & perhatian perawat Puas 66.70
Cukup puas 16.70
< Puas 0.00
Tidak jawab 16.70
Fasilitas ruang rawat Lengkap 33.30
Cukup lengkap 50.00
< Lengkap 0.00
Tidak jawab 16.70
Kebersihan ruang rawat Bersih 66.70
Cukup bersih 0.00
Kotor 16.70
Tidak jawab 16.70
Kenyamanan ruang rawat Sejuk 16.70
Cukup nyaman 66.70
Tidak nyaman 0.00
Tidak jawab 16.70
Temperatur ruang rawat Sejuk 33.30
Cukup sejuk 50.00
Panas 0.00
Tidak jawab 16.70
Tk. Kebisingan ruang rawat Tenang 0.00
Cukup tenang 83.30
Bising . 0.00
Tidak jawab 16.70




8. Pelayanan Gizi (%)
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Menu & Kondisi penyajian Sesuai 50.00
Kadang sesuai 33.30
Tidak pernah 0.00
Tidak jawab 16.70
Pesanan pilihan menu Selalu 0.00
Kadang 50.00
Tidak pernah 0.00
Tidak jawab 50.00
Waktu penyaijian Selalu 66.70
Kadang 16.70
Tidak pernah 0.00
Tidak jawab 16.70
Variasi makanan Menarik 33.30
< Menarik 50.00
Tidak menarik 0.00
Tidak jawab 16.70
9. Billing & Tarif (%)
Kecepatan Pelayanan Petugas Cepat 33.30
< Cepat 16.70
Lambat 16.70
Tidak jawab 33.30
Besar biaya dengan pelayanan Sesuai 16.70
< Sesuai 33.30
Tidak Sesuai 0.00
Tidak jawab 50.00
Tarif yang diberlakukan Sangat mahali 0.00
Mahal 50.00
Biasa 17.00
Tidak jawab 33.30
Penjelasan petugas Jelas 33.30
< Jelas 16.70
Tidak jelas 0.00
Tidak jawab 50.00
Sikap & Pelayanan petugas Sopan 50.00
Cukup sopan 0.00
< Sopan 0.00
Tidak jawab 50.00




10.Fasilitas Umum (%)
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Kenyamanan ruang tunggu Nyaman 33.30
< Nyaman 66.70
Tidak nyaman 0.00

Kebersihan toilet Bersih 33.30
< Bersih 50.00
Kotor 16.70

11. Lain-fain (%)

Dekat rumah 66.70

Teman 23.30

Dokter rumah 10.00
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Lampiran 1. Data Persepsi Responden tentang Pelayanan yang diberikan RS MPH kepada Pasien

KET:

No. Indkt
No. Resp.
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Tidak baik = 1, kurang baik = 2, cukup baik = 3, baik = 4, sangat baik = 5.

1] 2] 3]4[516| 78] 9110]11112[13]14[15]16]17|18|19]20] 21| 22 Total| P/W | Pddik | Age | N. Btt
34| 41344331 31314] 4131341413 13|3[3[313] 74 1 3 | 26| 1
11 3121313131313 3133 [33[3[413[3[3[21213[3]62 1 2 28 | 1
213121213313 [3[3[3[3 3331431313333 [3] & 1 3 37 | 2
113221313 3131313231313 |a13[313[3[3]3[3] 63 0 3 28 1
212121 2131333133333 3[4{3[3[3[3[3[3[3] 863 1 3 27 | 1
21313121213Vt z2 1333323213 323121213371 57 0 1 27 | 1
212121212132 1333333133 3tzl31z(3[313] s8] 0 2 19 1
1121313133 (331333 ({313[3[3I3[31313[3[3]37] 63 1 2 | 48 | 3
31313131313 13121333 313313321313 }2[3[3] 63 1 2 55 | 3
313133131213 131213 332122121213 [313(3[3] 5 1 2 | 60| 3
2131341212 1313121333 2131333313313 [3] &4 1 2 59 | 3
4 [ 31313313 31212137313 1312{(3[3{313[3]3[3[3] & [0 2 34 | 2
313 (33131313 13(313 121213213133 3[3[32]2] & 0 2 | 43| 2
3134|4333 1321213323313 (3221212121 60 0 3 | 49| 3
3123|3213 1311123 323131313 [21213[313]3] 58 1 1 65 | 3
313313131313 11[23 1313 [31313[3(2[212[373[31 60 1 3 | 42| 2
3313131313312 21313131313 [3[212127313{3[3] &1 0 3 27 1
3143331331333 (3131313133313 3{3[3({3] 67 1 3 31 1
3231312131312 21313]2121313 /212233335710 3 54 | 3
a1 alala3 1333131313 al3[313 (313 |13[2131212] 61 0 4 | 33| 2
21 4] 4| a3 131333313 ]al3l3[3313I3[213{3[{3] 71 o 4 53 | 3
3134413131333 |3 13 [4a4l3 313 [3[3[3]2[3]2121] 66 1 3 28 | 1
4| 4| 5|4131313|3[313]3 1331 4j4]4(3I3]3[313[31 74 1 4 | 43| 2
41 ala|ala 3133331 3({3(3(313(3[3[313[313]3]™ 1 3 29 | 1
244|443 333131333 [3I3(3[3[3[3[3[3[3] 7 1 3 37 | 2
313331 113|313 1313131414 f(4[4]2[3[313[3[3[3] 67 0 2 | 45 | 3
3131313213133 [3[a13[4[44]4l13|3[3[3[3[3[3] 70 0 4 | 34| 2
313133313133 [3[a 3134|444l 3[3[3[3[3[3[3] 70 0 3 25 1
2111313331333 [3 (3133331213322 ]2]21 58 1 2 | 471 3
31213133131 31313[3[313[3 (3323321212121 59 1 3 50 | 3
2l 2131313313 [313[31 3133331313 321213]3] 62 1 2 | 42| 2
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48
49
50
51
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53

55
56
57
58
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65
66
67

202 (3 (3313131331333 [3¢3(3{3]131312]213]3 62 1 2 17 1
3133 (3331331391313 1313]131313131313131313 66 1 2 18 1
313713 (313|313} 3[313 (3133133131313 13[3(31}3 66 0 2 31 1
31 3§13 (3[3[3[3[3[391313}3(13}]3]13(31313|3[3!t313 56 1 2 28 1
3{313 (3133313313 (3331313131313 }13 (31313 66 1 2 414 2
2122122122212 2|12r2}2|2]|]2[21212]2]2]2]2 44 1 1 37 2
1)]2)21r2(212{2]j212{111¢t1}j2|2]2[212{2]2]2]2]2 40 0 1 43 2
2 (2212122221211 ]1p2)2]2}2|2{212]|2]2]2 41 1 1 51 3
t{1]2(212]213]3127313|3}2|1212t213121313]13]3 92 1 1 49 3
3/312t2121333131213(313]J]21212123(21313131]3 57 1 1 42 2
313121212133 312[313|13]2|1212¢:21'37213(3]131]3 57 0 1 60 3
4131 4§3]213]3]31413[3]13|4]13|14]14}1 31312121313 69 0 4 58 3
3144/ 31213[3[3(3]3131314]13131412132]23]3 66 0 2 23 1
4414131313313 (4]3i3]1]3|]4]1314}4}13[3]12]2]13]3 71 0 3 23 1
313|441 3¢(3(3[3]3[3[3}13]13]13|3!131412]131.313131]3 67 0 2 18 1
213|332 {3[212]2[31313]13[3131313131.2]13131]3 60 0 3 26 1
21 2121312133133 |3!/33[3[313t21213]11131313 58 0 1 57 3
2121 2}31213[313|3 (3131313313 j2}2]312}3131]3 59 1 1 53 3
414|413 [3]4]|]414[4[a4]4]4]|]4]41 414131313 (31313 80 1 3 45 3
313]4]13[3|]4[414|]4[3]|3]4]14] 41413131313 13131]3 75 1 2 32 2
3134} 3]3]4[4|14/4]3]|3|4]14]1414}13[1313]13]3131]3 75 1 2 29 1
3131313 /312121322 3333313 []213]13]3131]3 61 1 2 43 2
2l 2131313 [21212]2)2]13]13|4]|13|13[31r21313[313]1]3 59 0 2 55 3
212131313131 312131213]|3}14]13]13/3/313131313]3 63 1 2 42 2
414 [3]3/4/4/414|4 |3 |3[4)4[4[4141313[]3[]31313 78 0 3 45 3
3[3}1313[4|4[4]14/4[3}3]314]4| 4141313 12121313 73 0 3 23 1
212|212 2{4[41414[3 (3131441414313 2121313 67 0 2 29 1
44144313 ([3]3{3(3 13131413131 2131313131313 70 0 4 31 1
3{313[413|3[3]3|313]13(3]414)131 2121313131313 67 1 3 35 2
31313 (3 1313131313133 (341313133131 313133 67 1 3 41 2
212 (3(3}2]13[3]13]313|4(3[4)3]131312]13]1313]13]3 64 0 3 25 1
313(2{31)13|3(3]3]13|3!4/3[1413{313[3[313[31313 67 1 2 23 1
112131312 (3[313]3}13{3{3{1413]3([3[]2:3]3]31313 62 0 2 27 1
3)13)]13}13[3]3]3]3]13}3313131413]3]3]31313]3}13]3 67 0 3 44 2
3131213133313 1313 (3131314131313 131313]3(13]3 66 1 1 15 1
2121 3[(313{3 {31313} 313|13i313)13(3|12|3]1212|2{32 59 0 2 41 2




100
101
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31312 13{3 1313131 3131413]/413)13/31313]1313]13]3 67 0 2 39 2
212331313131 3131313131313 13]1 3121212121212 58 0 1 53 3
1121313431313 (31331313 (3331331212121 112]2 56 0 2 55 3
31441 314143133131 414]13j13(41413]13131313]3 74 1 3 32 2
1131291313 (3|1 3131331313131 3[413r3131212]13]1]3 62 1 2 28 1
2 (312273131 313131313131 31314(313131313131!13 64 1 1 17 1
11312121 3]313{313131{3 (3131343131313 ]131313 63 0 2 18 1
2121212439313 (31313 1331313141313 [3[3]13]13]3 63 1 1 23 1
2131312232} 3[3]13 1312131233 })2[3]12]2]13]3 57 0 3 47 3
21 212{22]|3[2]13}3 (313131333131 21312]13|3]13 58 0 2 49 3
11213131 3§31313 131313131313 13]13131313131313 63 1 2 45 3
31313131 331312131313 13131 3(3/312|31312331]3 63 1 1 55 3
3131313321313 [213|3]3]|]2t212}1p2]12]13]13{3[3]3 59 1 2 60 3
4131341223} 3[2]313]13121313|3]13[3}13]313]3 4 1 2 59 3
413131313 (3132231313131 2333131313133 64 0 2 34 2
31 3(3(313 1331313131232 1312i3!1313]1313131212 61 0 2 43 2
31344333131 2]213[3|2[3]3[313]12]2]2]2]2 60 0 2 49 3
31213132313 [17213[3}2]13(3|3(3121213]1313]3 5B 1 1 65 3
313131313 [313[1]2]3 (3131313131312 [2213[3]3 60 1 1 42 2
313|1313J3[3]3})12[2]3)13]3(3]3]3]2}2[2]3]3j131}3 61 0 2 27 1
3[413(31313i313 1334331313133 313131313[3]13 67 1 2 31 1
3j21313[2|3]312|2]3(312}213}312]12]1213]13|3]3 57 0 1 44 2
4 1414|413 (313 (3{313 (3[4 (3131331331213 2!2 68 0 3 23 1
4141443131313 [313([3}4|3[3]3[3131312]1313]3 70 0 3 33 2
3}131414]1313[313[3]3}3]4!'31 313 [3]3[3(2]1312]2 66 1 2 28 1
414154133 [3]3(3[3|3[313]41414[313[313]31}3 74 1 2 43 2
4 1441414131313 [3[13]313]3}|3]313]1313t313131}3 71 1 2 39 2
4141414} 4133931313131 3[313[3]313j3131313]3 71 1 2 57 3
31313 (3] 113133131313 [414141421313]13}31313 67 0 2 45 3
3131313121313 |3[3]4]13]4|4]14[413]313|31313]3 70 0 4 35 2
3131343131313/ 3/[3]14)13]3]4/41413]31313}13]3]3 70 0 3 25 1
2 11| 3§3}1 31313131313 [134313]13}131213131212121|2 58 1 1 57 3
2 (21313131313 |1313[3(31313[31312]|13131212]1212 59 1 2 40 2
21213 (3 (31331313 (331313 (313(313131212131]3 62 1 2 42 2
21213131 313913(313 13131 313]13}]3|3j31312]2|3]3 62 1 1 17 1
3131313 [31313([31 3131313131313 [313{131 31333 66 1 1 18 1
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140 1l 2|33t 3131313313 [3|[3|3|3|3§3;2t21211]121]2 56 0 4 55 3
41/ 3134334414413 }3|4]4]|4]4]3]3|13[3]3}131]3 75 1 2 29 1
142 31 3§31 313 2l 2131 2})213[3§j3]3]3]3 21313131313 61 1 3 43 2
143221 3V3{312|212|2)]2|3)j3]4[3131]3 21 313|131 31[3 59 0 3 45 3
144 2 2733333231213 [314{3]3[3(3]3]3]3i13]1]3 63 1 2 42 2
145 4 T 4 [ 334 4[4 4413|3444 4]43[3]313[3][3 78 0 3 45 3
146/ 3313344444333 [4]4l4]4]3]3]2[2[3]13 73 0 2 22 1
g7 2212121 21414]4j4]3|3]3]4j4[4]4]313]2[2i3]3 67 Q 2 29 1
148 4 [ 41414131 3133333341313 2]13]3}13]13[31]3 70 0 3 31 1
19 2 [ 313712213123 ]3]3|3|]2]3]21313 21312121313 57 0 1 47 3
150 3 31343333313/ 313]4j413[2]2]3]3]313]3 67 1 2 45 3
2 402| 423|451 | 446} 416 | 450| 447 | 436| 434] 435| 448| 453 | 484 [ 456 | 474 | 439|400 | 424 393 | 407 | 426| 426| 9570 | 76 332 |5727| 292
Rata-rata{ 2,7 [ 2,813,013,0]28]3,0/3,0{29129]29]30]30]32]3,0[32§29127]128]/26]27]|28 28] 638|051 | 221 |38,18} 1,95
Keterangan :
Pria=1 <=SLTP =1 SLTA=2 Dili-81 =3 >»81=4
Wanita =0
Nilai Persepsi : >67 = Baik 60 - 67 = Cukup <60 = Kurang Baik
3 2 1
Mean = 63,8 Sd=73
Umur <32=1 Umur Maximal = 65
324 2 Umur Minimal = 15
»44 =3 Sd = 12
Y = 38

X
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Lamp.2.

No. Indkt.
No. Resp.

O WS BN
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C?'-DW“-JO\WANNHQLDODHO‘!W-&\NNH

Hasil Pengukuran Kepuasan Responden atas pelayanan yang diberikan RS MPH
3 = biasa

1 = tidak memuaskan
2 = kurang memuaskan

4 = memuaskan

£ = sangat memuaskan

1 2 [ 3[a][s5[6] 781 9 [10]11]12}13|14 (15|16 17| 18| 19 | 20 |Total) P/W | Pddk, Age |N. Btt
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 41 1 3 26 1
1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 37 1 2 28 1
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 40 1 3 37 2
2 2 2 2 2 3 2 3 1 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 3 40 0 3 28 1
3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 50 1 3 27 1
3 3 3 2 | 3 3 3 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2| 3 48 0 1 27 1
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 | 4 4 2 3 3 3 3 3 3 61 0 2 19 1
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 1 3 3 3 3 3 3 59 1 2 48 3
3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 60 1 2 55 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 60 1 2 60 3
3 3 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 47 1 2 59 3
3 3 3 2 2 3 3 4 1 3 2 2 3 3 1 3 3 3 3 4 54 0 2 34 2
-3 3 3 2 2 3 3 4 1 3 2 2 3 3 1 3 3 3 3 4 54 0 2 43 2
3 4 4 3 4 41 4 4 3 3 3 4 | 41 4 3 4 3 3 4 | 4 72 0 3 49 3
4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 | 4 71 1 1 65 3
4 | 4 3 3 4 4 [ 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 70 1 3 42 2
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 63 0 3 27 1
3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 64 1 3 31 1
3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 64 0 3 54 3
4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 73 0 4 33 2
4 4 4 3 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 74 0 4 53 3
3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 73 1 3 28 1
4 | 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 76 1 4 43 2
3 4 4 5 4 4 | 4 5 3 3 3 4 | 4 4 2 3 4 3 4 4 74 1 3 29 1
3 4 4 5 4 4 [ 4 5 3 3 3 4 4 | 4 2 3 4 3 4 | 4 74 1 3 37 2
2 2 2 3 3 3 2 3 1 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 51 0 2 45 3
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61 0 4 34 2
2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 3 3 3 3 50 0 3 25 1
3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63 1 2 47 3
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61 1 2 50 3




2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 1 z 2 2 2 2 2 3 4 4 48 1 2 42 2
3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61 1 2 17 1
2 2 | 3 3 3 3 2 3 3 2 2 [ 3 2 2 2 2 3 3 3 3 51 1 2 18 1
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58 0 2 31 1
4 4 | 4 3 4 51 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 | 4 3 4 4 75 1 2 28 1
3 4 |1 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 4 | 4 3 4 4 71 1 P 44 2
5 4 | 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 4 70 1 1 37 2
4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 2 4 4 3 4 1 4 70 0 1 43 2
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 67 1 1 51 3
2 2 1 2 3 3 3 2 4 3 3 4 4 | 4 2 4 4 3 4 3 60 1 1 49 3
2 2 2 2 3 3 1 4 4 3 3 4 4 4 2 | 4 4 3 4 3 61 1 1 42 2
4 3 3 3 4 3 3 2 2 1 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 62 0 1 60 3
3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 61 0 4 58 3
3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 61 0 2 23 1
2 2 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 4 51 0 3 23 1
4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 63 0 2 18 1
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 62 0 3 26 1
3 3 3 2 2 3 3 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 47 0 1 57 3
3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 51 1 1 53 3
3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 50 1 3 45 3
3 3 3 3 4 3 2 1 1 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 52 1 2 32 2
4 3 3 3 4 3 2 2 1 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 56 1 2 29 1
4 3 3 3 4 3 2 1 1 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 54 1 2 43 2
41 41 4] 4 4 t 3 3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 63 0 2 55 3
4 4 | 4 4 4 3 3 2 3 4 3 3 4 | 4 4 4 3 3 5 4 72 1 2 42 2
4 4 | 4 5 4 3 3 2 3 4 3 4 4 | 4 4 4 3 3 5 4 74 0 3 45 3
2 2 2 2 1 2 2 3 1 1 1 4 4 4 4 3 4 3 5 4 54 0 3 23 1
3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 1 2 2 2 3 3 3 3 3 55 0 2 29 1
3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 61 0 4 31 1
4 3 3 2 3 4 3 4 1 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 59 1 3 35 2
4 3 3 1 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 59 1 3 41 2
5 3 3 1 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 1 3 59 0 3 25 1
1 2 3 2 3 3 3 3 1 1 1 3 2 3 1 2 3 3 2 3 45 1 2 23 1
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 13 58 0 2 27 1
2 2 3 1 2 3 3 2 2 1 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 47 0 3 44 2
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62 1 1 15 1




65

67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79

81

FETR

86
87
88
89
50
91
92
93

95
96
97
98

100
101
102

3 4 3 2 2 3 3 3 2 1 1 3 2 3 1 2 3 3 2 3 49 0 2 41 2
3 4 3 2 2 3 3 4 2 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 52 0 2 39 2
3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62 0 1 53 3
3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62 0 2 55 3
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 41 1 3 32 2
1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 37 1 2 28 1
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40 1 1 17 1
2 2 2 2 2 3 2 3 1 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 3 40 0 2 18 1
3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 50 1 1 23 1
3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 3 48 0 3 47 3
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 2 3 3 3 3 3 3 61 0 2 49 3
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 1 3 3 3 3 3 3 59 1 2 45 3
3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 60 1 1 55 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 60 1 2 60 3
3 3 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 47 1 2 59 3
3 3 3 2 2 3 3 4 1 3 p 2 3 3 1 3 3 3 3 4 54 0 2 34 2
3 3 3 2 2 3 3 4 1 3 2 2 3 3 1 3 3 3 3 4 54 0 2 43 2
3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 |1 4 4 3 4 3 3 4 4 72 0 2 49 3
4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 71 1 1 65 3
4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 70 1 1 42 2
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 63 0 2 27 1
3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 64 1 2 31 1
3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 &4 0 1 44 2
4 4 1 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 73 0 3 23 1
4 4 | 4 3 4 4 4 5 3 3 3 4 | 4 4 3 4 4 3 3 4 74 0 3 33 2
3 4 | 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 | 4 4 3 4 4 3 4 4 73 1 2 28 1
4 4 1 4 4| 4 4 4 4 3 4 3 4 | 4 4 3 3 4 4 4 4 76 1 2 43 2
3 41 4 5141 4 4 5 3 3 3 4 4 4 2 3 4 3 4 4 74 1 2 39 2
3 4 4 51 4] 4 4 5 3 3 3 4 4 4 2 3 4 3 4 4 74 1 2 57 3
2 2 2 3 3 3 2 3 1 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 51 0 2 45 3
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61 0 4 35 2
2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 3 3 3 3 50 0 3 25 1
3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63 1 1 57 3
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61 1 2 40 2
2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 4 4 48 1 2 42 2
3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61 1 1 17 1
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104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
13
132
133
134
135
136
137
138

2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 51 1 1 18 1
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58 0 2 k)| 1
4 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 4 | 4 3 4 4 3 4 4 75 1 2 28 1
3 4 4 3 4 4 1 4 3 4 4 3 3 3 4 2 4 4 3 4 | 4 71 1 1 44 2
5 4 4 3 4 4 1 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 4 70 1 1 47 3
4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 2 | 4 4 3 4 | 4 70 0 1 43 2
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 41 4 3 4 3 67 1 1 41 2
2 2 1 2 3 3 3 2 4 3 3 4 4 4 2 4 | 4 3 4 3 60 1 2 49 3
2 2 2 2 3 3 1 4 4 3 3 4 4 4 2 4 | 4 3 4 3 61 1 2 42 2
4 3 3 3 4 3 3 2 2 1 4 1 3 3 4 3 3 4 4 3 3 62 0 2 60 3
3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 61 0 3 58 3
3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 61 0 2 23 1
2 2 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 4 o1 0 2 23 1
4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 63 0 2 18 1
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 62 0 2 26 1
3 3 3 2 2 3 3 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 47 0 3 57 3
3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 51 1 3 43 2
3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 50 1 3 45 3
3 3 3 3 4 3 2 1 1 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 52 1 2 32 2
4 3 3 3 4 3 2 2 1 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 56 1 2 29 1
4 3 3 3 4 3 2 1 1 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 54 1 3 43 2
4 | 4 4 4 4 3 3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 63 0 3 45 3
4 | 4 4 4 4 3 3 2 3 4 3 3 4 | 4 4 4 3 3 5 4 72 1 2 42 2
4 | 4 4 5 4 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 5 4 74 0 3 45 3
2 2 2 2 1 2 2 3 1 1 1 4 4 4 4 3 4 3 5 4 54 0 2 22 1
3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 1 2 2 2 3 3 3 3 3 55 0 2 29 1
3 3 3 3 4 4 | 4 3 2 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 61 0 3 31 1
4 3 3 2 3 4 3 4 1 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 59 1 3 45 3
4 3 3 1 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 59 1 3 41 2
5 3 3 1 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 1 3 59 0 3 25 1
1 2 3 2 3 3 3 3 1 1 1 3 2 3 1 2 3 3 2 3 45 1 2 23 1
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 58 0 2 27 1
2 2 3 1 2 3 3 2 2 1 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 47 0 3 44 2
41 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62 1 1 15 1
3 4 3 2 2 3 3 3 2 1 1 3 2 3 1 2 3 3 2 3 49 0 2 41 2
3 4 3 2 2 3 3 4 2 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 52 0 2 39 2
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139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150

2
Rata-rata

3| 4]3(3]3(3|l3[4i{3|3{3]3[3[3|3[3]|]3(3]|3[3]|6] 034 2]|-53]|3
314131331313 4133131333 1313([313]3|316] o0l 4715713
2121212313 114143314442 4434361 ][ 2]21]1
41313131 4131312121433 143 [3[4]la|3|316l17i3TTa][2
31331 314313131212 [3]313|313[341a]l3 (3|6 o] 3]4]3
3133 | 3141313131 21213 1333334431361 1] 21]4]?2
21 22121 213131421212 233233123451 o0o]3 T4/ 3
413|313 131313 413131312343 3[3[3|3[ale] ol 212]1
3] 3331313113413 3132131433133 3|46 ] o] 2]1T2]1
3131321213131 1112122212123 [32]3|3(4 o] 3 [3]1
313131 21312131312 21213 2122133 (3 3(2]|5101]1]47 3
313 3] 2313131312 21213 221213 ]3]2]2]2]s0] 1] 21473
458 | 464 | 450 [ 411 [ 471 | 479 448} 487 | 367 | 390 | 385 | 437 | 442 | 473 | 377 | 445 | 474 | 440 | 466 | 485 | 8849} 76 | 332 [ 5727 | 292
3,051 3,09] 3,001 2,74] 3,14| 3,19] 2,991 3,25] 2,45 2,60 2,57 2,91] 2,95 3,15] 2,51} 2,97] 3,16 2,931 3,11} 3,23| 58,991 0,507{ 2,213} 38,18] 1,95




Lamp.3a. Hasil t-Test Terhadap Persepsi Responden

X =638 g = 0,5 (dari nilai ideal) S =7,3045 = 150

_638-75 112

= = = —18,790
7,30/+150 0,596

t tabel (0,01 : 149) = 2,3541

t hitung < t tabel
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Lamp 4a. Hasil Analisis Regresi Berganda ; Pengaruh Umur, Pendidikan
dan Jenis Kelamin Terhadap Persepsi Responden ttg Pelayanan
RS MPH

Descriptive Statistics

fMean;: td. Dewatlon_ N

Pendidikan = 2.21 799, 1502

Jenis Kelamin . .51 .502:150

t Jenis
Kelamln

-.255_5

Umur
‘Pearson ' :

Correlation E_Pendldlkan__:_:__ﬁj_: I

:Jenis
‘Kelamin

Jenls

Pendidikan 150 1
-%Jenis ;
‘Kelamin

Model - Vanables Enbered Varlables Removed Method

1 Jenls Kelamin, Umur, Pendldlkan(a) Enter

a All requested variables entered.
b Dependent Variable: Persepsi
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~ Model Summary(b)

W adead R St Brvor ofthe *{ B
_Square  Square  Estimate  Watson

1 e 0 378 oS3 1463
a Predlctors (Constant) Jems Kelamm, Umur, Pend:dlkan :

Model R

‘b Dependent Variable: Persepsi

: Rﬁb\m(b)

?Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

| Regressuon 29 555 3§§ 9.852: 31 130 OOO(a)
1Residual 46205146 36
 Total ~ 75.760: 149 5

a Predictors (Constant), Jenls Kelamin, Umur, Pendldikan |

bDependent Variable: Persepsi

cceﬁ'cgents(a) R

 Unstandardized : Standardized Collinearity

Coefficnents . Coefficients __ Statlstlcs
Std.
Error

éModel B ‘Tolerance VIF

600

Umur -.293 .055 -.342 555 292 :.000 .- 997 1. OO3§

Pendldlkan 475 060 533 7.966 ooog;"""w 935 1070”;

Jenis f. \ - nag :
Kelamin 191 :? .095: .134 2.009 046 .933 1.071
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Collmeanty Dnagnostlcs(a)

: COﬂdlthn . LS B — I e
: D:mens:on E|genvalue Index ' _ Jenis
Model .._ (Constant) Umur: Pendldlkan X elamm%

3 a3 4a%6 o1 g1 27 03

4 eEQ2 932 99 27 68 a4
aDependent Vanable Persepsn o :

Resaduals Statlstlcs(a)

. Deviation N

Predlcted Value
fRessdual

_________________________________________________________________ 2205
Std. Residual .f -2.511
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Lamp. 5a. Pengaruh Pelayanan yang diberikan RS MPH terhadap Kepuasan
Pasien

Descnptwe Statlst:cs

Mean td. Dewatlon N

f 9.346 '150_"
Pelavaﬂaﬂ 53 8

Kepuasan ‘f 58.99

| COrreIatlons N

1 -Pelayanan(a) Enter

a All requested variables entered.

‘b Dependent Variable: Kepuasan

Model Summary(b)

~ R | AdjustedR  Std. Error of the Durbin-
~ Square .  Square . Estimate ___‘_'*_'__atm

a Prednctors (Constant), Pelayanan
b Dependent Variable: Kepuasan
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mi\'ﬁb\'m(b) |
Model ) Sum ofgﬁuares df Mean Square F Slg
Reg'essm“ 191814 1 191914 2215': 139(3)
1 Residual ~ 12823.079 148? ' 642 .
Totl 13014993140

éa Predictors (Constant), Pelayanan

b Dependent Variable: Kepuasan

- Coefﬁcients(a)

Unstandardlzed Standardized - - 5%

§ i Confidence ;
| Coefficients R Coefﬁments : Inberval forB__g

Std. ~ Lower Upper
Model - B  Error ~ Bound Bound

E(Constant)é 68, 906 6.704. 110,279 .00 S5. 659%2 82.153

-155 104 o121 1488 139 -362 051

Pelayanan :

2 Dependent Variable: Kepuasan

| Resndua!s Statnstucs(a)
Mmlmum Max:mum Mean Std Deviation N

Predicted Value 554862695899 L1515
:;Res.dual e it s IRt o

o
i 5

Persepsr
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Lampiran 6. Daftar Pertanyaan Penelitian

Penjelasan

L

II.

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 : ..........coceiveeeeens (diisi peneliti)
2. Nama
3. Umur
4. Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan
5. Pendidikan : 1.5D 4, DIII
2.5.TP 5. 51
3. SLTA 6. 52 atau S3
6. Alamat e e

7. Nomor Telephone

Jakarta, November 2002
Di isi dengan sebenarnya



Lampiran 6 b.
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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, misainya; 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?




Lampiran 6 c.
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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 memenuhi
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
yvang 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 yang
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 vyang 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?
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