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Lampiran 1. Kuesioner Tesis  

 

KUESIONER 

Bapak dan Ibu yang saya banggakan. Saya sebagai mahasiswa program studi 

Magister Administrasi Rumah Sakit sedang melakukan penelitian tentang Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan 

Variabel Intervening Word Of The Mouth Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Sentra 

Medika Cibinong. Kuesioner ini dilakukan dalam rangka mengumpulkan data terkait 

penelitian tersebut sebagai salah satu syarat penyelesaian program studi Magister 

Administrasi Rumah Sakit dan srkaligus berharap dapat bermanfaat untuk 

pengembangan Kualitas Pelayanan Rumah Sakit secara khusus Rumah Sakit Swasta.  

 

Data responden dan semua informasi yang diberikan dijaga kerahasiaannya dan 

digunakan untuk semata-mata kepentingan akademis dan penelitian ilmiah. Email 

dan nama tidak perlu disertakan. Saya mohon bapak/ibu/saudara/saudari berkenan 

meluangkan waktu dan mengisikuesioner ini dengan sebenar-benarnya dan seobjektif 

mungkin sesuai dengan pengalaman, persepsi dan realitas yang sudah terjadi selama 

ini. 

 

Atas kesediaan mengisi kuosioner ini, saya ucapakan terimakasih. 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

 

Lingkarilah a,b,c,d, atau e dari setiap pernyataan berikut sesuai dengan identitas 

Bapak & ibu! 

 

1. Jenis Kelamin : 

a) Lelaki   b)  Perempuan 

 

2. Golongan Usia : 

a) 20-30 tahun b) 31-40 tahun  c) 41-50 tahun  d) > 51 tahun

  

3. Jenjang Pendidikan : 

a) SLTA/Sederajat  b) D3   c) S1   e) S2 

 

4. Pekerjaan : 

a) PNS                       b) Karyawan Swasta       c) Wiraswasta              d) Tidak 

bekerja  
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PETUNJUK PENGISIAN  

 

Berdasarkan pengalaman Bapak/Ibu/Saudara/Saudari berilah tanda centang (V) pada 

bobot nilai alternative jawaban yang paling sesuai menurut 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari pada setiap pernyataan. Instrumen penelitian ini disusun 

dengan menggunakan skala likert yakni: 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS)  

3. Kurang Setuju (KS)  

4. Tidak Setuju (TS)  

5. Sangat Setuju (SS) 

KUESIONER TESIS 

Variabel No Pertanyaan 

Alternatif Jawaban 

1 2 3 4 5 

STS TS KS S SS 

Pengalaman 

Pasien  

1 Dokter mendengarkan keluhan/penyakit yang saya 

rasakan dengan penuh perhatian. 
          

2 Dokter memiliki waktu yang cukup untuk 

mendengarkan keluhan saya. 
          

3 Dokter memaparkan gejala dan diagnosa penyakit 

saya dengan jelas dan terperinci 
          

4 Dokter menjawab pertanyaan-pertanyaan saya 

dengan sabar sampai saya paham 
          

5 Perawat mendengarkan keluhan/penyakit yang 

saya rasakan dengan penuh perhatian 
          

6 Perawat memiliki waktu untuk mendengarkan 

keluhan saya 
          

7 Perawat menjawab pertanyaan-pertanyaan yang 

saya ajukan dengan ramah 
          

8 Perawat menanyakan keluhan saya dengan sikap 

ramah dan sopan  
          

9 Semua petugas RS berespon cepat saat saya 

membutuhkan bantuan 
          

10 Saya mendapat pelayanan yang cepat dari semua 

petugas kesehatan di RS Sentra Medika Cibinong 
          

11 Ruangan tunggu RS Sentra Medika Cibinong 

bersih dan nyaman 
          

12 Fasilitas umum lainnya di RS Sentra Medika           
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Variabel No Pertanyaan 

Alternatif Jawaban 

1 2 3 4 5 

STS TS KS S SS 

Cibinong bersih dan tidak berbau 

13 Saya mendapat penjelasan yang tepat dan terinci 

mengenai obat-obatan yang diberikan kepada saya 
          

14 Petugas farmasi menanyakan identitas saya 

sebelum menjelaskan pemakaian obat-obatan 
          

15 Dokter melibatkan anda dan keluarga dalam 

perencanaan kebutuhan pengobatan anda  
          

16 Dokter memberitahukan  tanggal kontrol setiap 

selesai konsultasi  
          

 Kepuasan 

Pelanggan 

17 Saya merasa bangga berobat di RS Sentra Medika 

Cibinong 
          

18 Saya merasa lebih senang ke RS Sentra Medika 

Cibinong karena fasilitasnya lengkap 
          

19 Saya merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan dokter RS Sentra Medika Cibinong 
          

20 Saya merasa puas dengan pelayaan yang diberikan 

petugas kesehatan lainnya selama berada di RS 

Sentra Medika Cibinong 

          

21 Harga pelayanan dokter di RS Sentra Medika 

Cibinong terjangkau 
          

22 Biaya  Obat di RS Sentra Medika Cibinong 

terjangkau 
          

23 Biaya yang saya bayar sesuai dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada saya 
          

Elektronic 

Word Of 

Mouth  

24 Saya sering mengakses website online /instagram 

untuk melihat informasi fasilitas,program 

unggulan dan promo yang ada rumah sakit 

          

25 Saya sering menulis review setelah saya selesai 

berobat mengenai pengalaman yang saya rasakan . 
     

26 Website Sentra Medika Cibinong memudahkan 

saya dalam mendapatkan informasi mengenai 

nama dokter spesialistik yang praktek & jam 

praktek 

          

27  RS Sentra Medika Cibinong menyediakan acara 

health talk melalui live instagram   
          

28  Melalui media sosial, saya mendapatkan 

informasi lengkap tentang pelayanan  RS Sentra 

Medika Cibinong  

          

29 Melalui media sosial, saya merasakan kemudahan 

untuk berkoneksi dengan RS Sentra Medika 

Cibinong 
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Variabel No Pertanyaan 

Alternatif Jawaban 

1 2 3 4 5 

STS TS KS S SS 

30 Saya memperoleh informasi lewat ulasan atau 

komentar positif dari konsumen terdahulu terkait 

pelayanan RS Sentra Medika Cibinong melalui 

media sosial. 

          

 

31 Ulasan yang ada di google review tentang  RS 

Sentra Medika Cibinong mendorong saya untuk 

memilih RS Sentra Medika Cibinong sebagai 

tempat berobat.  

     

Loyalitas 

Pelanggan 

32 Saya selalu termotivasi untuk kembali berobat ke 

RS Sentra Medika Cibinong karena pelayanan 

petugas yang baik 

          

33 Saya selalu termotivasi untuk kembali berobat ke 

RS Sentra Medika Cibinong karena fasilitasnya 

lengkap 

          

34 Saya termotivasi untuk kembali berobat ke RS 

Sentra Medika Cibinong karena adanya promosi 

yang menarik dan bervariasi 

          

35 Saya merasa dekat dengan dokter-dokter RS 

Sentra Medika Cibinong 
          

36 Saya tetap berobat ke RS Sentra Medika Cibinong 

walaupun berkembang isu negatif tentang RS 

Sentra Medika Cibinong 

          

37 Saya tetap berobat ke RS Sentra Medika Cibinong 

walaupun ada rumah sakit lain yang memiliki 

pelayanan yang sama dengan RS Sentra Medika 

Cibinong 

          

3

8 

Saya tetap berobat ke RS Sentra Medika Cibinong 

walaupun ada rumah sakit yang memiliki promosi 

lebih menarik dari RS Sentra Medika Cibinong  

          

39 Saya  merekomendasikan RS Sentra Medika 

Cibinong kepada keluarga. 
          

40 Saya tmerkomendasikan RS Sentra Medika 

Cibinong kepada teman-teman. 
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Lampiran 2. Surat Ijin Penelititan dan Pengumpulan Data Awal 
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Lampiran 3. Surat Keterangan Lolos Kaji Etik 
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Lampiran 4. Surat Tanggapan Permohonan Penelitian dan Pengumpulan Data Awal 
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Desember 2017 

7. Kabid Pelayanan Medis RS Sentra Medika Cibinong Januari 2018- Desember 

2018 

8. Kabid Penunjang Medis RS Sentra Medika Cibinong Januari 2019- Sekarang 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


