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Kuesioner Penelitian

INFORMED CONSET
(PERSETUJUAN SETELAH PENJELASAN)

Assalamualaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh,

Saya yang bertanda tanga di bawah ini adalah Mahasiswa Program
studi Doktor Ilmu Kesehatan Masyarakat Sekolah Pascasarjana
Universitas Hasanuddin Makassar yang akan mengadakan penelitian
dengan judul “Pengaruh Customer  Value Pelayanan Kesehatan
Berdimensi Iur Biaya Terhadap Kepuasan Pasien BPJS (Studi Kasus
Rsud Lasinrang, Rsud Andi Makkasau Dan R.S Dr. Sumantri)”.

Tidak ada risiko fisik yang akan terjadi dalam penelitian ini. Risiko
yang mungkin didapat adalah waktu yang tersita dari pasien, kepala
rumah sakit, kepala BPJS, anggota DPRD Pare-pare dan Pinrang untuk
menjawab pertanyaan ini sekitar 10-25 menit. Keuntungannya, informasi
yang di berikan dapat menjadi masukan bagi manajemen rumah sakit
tempat penelitian.

Pada penelitian ini, identitas anda akan disamarkan. Data
penelitian ini akan dikumpulkan dan disimpan tanpa menyebutkan nama
anda dalam arsip tertulis atau elektronik (komputer), yang tidak bisa
dilihat oleh orang lain selain peneliti. Kerahasiaan data anda sepenuhnya
akan dijamin. Bila data akan dipublikasikan, kerahasiaan tetap akan
dijaga. Jika anda tidak ingin berpartisipasi, kami tidak akan memasukkan
anda sebagai objek penelitian dan anda dapat menolak untuk mengisi
kuesioner yang dibagikan.

Jika anda setuju untuk berpartisipasi, diharapkan untuk mengisi dan
menandatangani formulir persetujuan mengikuti penelitian. Atas perhatian
dan kesediaan Bapak/lbu sebagai responden saya ucapkan terima kasih.

Makassar, Juli 2019

Peneliti

MARWAH THAHA



FORMULIR PERSETUJUAN MENGIKUTI
PENELITIAN SETELAH PENJELASAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini
Nama

Alamat

Setelah mendapat penjelasan secara rinci dan telah mengerti
mengenai hal yang berkaitan dengan tujuan, manfaat apa yang akan
diperoleh pada penelitian ini serta risiko yang mungkin terjadi, saya
menyatakan setuju untuk ikut berpartisipasi dalam penelitian ini secara
sukarela dan tanpa paksaan. Saya berhak bertanya atau meminta
penjelasan bila masih ada hal yang ingin saya ketahui tentang penelitian
ini.

Saya menjadi responden bukan karena adanya paksaan dari pihak
lain, namun karena keinginan saya sendiri, dan tidak ada biaya yang akan
ditanggungkan kepada saya sesuai dengan penjelasan yang telah
disampaikan oleh peneliti.

Saya percaya bahwa keamanan dan kerahasiaan data penelitian
akan terjamin dan saya dengan ini menyetujui semua data saya yang
dihasilkan pada penelitian ini untuk dipublikasikan sebagai hasil dari
penelitian dan akan diseminarkan pada ujian hasil dengan tidak akan
mencantumkan nama kecuali nomor responden.

Nama Tgl/BIn/Thn Tanda Tangan
RESPONAEN .o e
PENANGGUNG JAWAB PENELITIAN
Nama - MARWAH THAHA
Alamat : JL. Daeng Tata Puri Tata Indah Palace Blok C No.12
Makassar
Telepon : 081 241 200 907

Email : Thaha Marwah@ Gmail.com
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No. Responden ; (diisi oleh Peneliti)

KUESIONER PENELITIAN

CUSTOMER VALUE PELAYANAN KESEHATAN BERDIMENSI IUR
BIAYA. TERHADAP KEPUASAN PASIEN BPJS (STUDI KASUS RSUD
LASINRANG, RSUD ANDI MAKKASAU DAN R.S dr. SUMANTRI

I. Indentitas Responden

a) | Nama
b) | Usia : tahun
c) | Jenis Kelamin - | () Laki-Laki () Perempuan
d) | Lama Bekerja : Tahun bulan
e) | Pendidikan D ( ) D3
Terakhir
( ) S1
( ) S2
( ) Lainnya : _
f) | Status o ( ) PNS ( ) Lainnya :
Kepegawaian
g) | Status Kelas
Kepesertaan
BPJS
h) | Agama

[I. Petunjuk Pengisian
1. Diharapkan tanggapan dengan memberikan tanda checklist ( ) pada
kolom yang telah disediakan dari masing-masing pernyataan untuk
jawaban yang menurut anda paling tepat. Pastikan semua pernyataan

terisi



Checklist STS, bila sangat

tidak setuju

Pernyataan tersebut sangat tidak
sesuai dengan kondisi yang dialami
saat ini (bernilai 1)

Checklist TS, bila tidak sesuai

Pernyataan tersebut tidak sesuai
dengan kondisi yang dialami saat ini
(bernilai 2)

Checklist
sesuai

Pernyataan tersebut cukup sesuai
dengan kondisi yang dialami saat ini
(bernilai 3)

Checklist S, bila sesuai

Pernyataan tersebut sesuai dengan
kondisi yang dialami saat ini (bernilai 4)

Checklist
sesuai

Pernyataan tersebut sanga sesuai
dengan kondisi yang dialami saat ini
(bernilai 5)




Daftar Pernyataan tentang Customer Value

No | PERNYATAAN STS| TS | CS | S | SS
Q1@ 6 @] 6
Services

1 Mekanisme atau Prosedur pelayanan yang
jelas

2 Perilaku perawat sesuai standar operasional
prosedur

3 Perilaku Dokter sesuai standar operasional
prosedur

4 Perawat memberikan pelayanan secara
profesional

5 Dokter memberikan pelayanan secara
profesional

6 Antrian pemeriksaan cepat
Pelayanan administrasi tidak berbelit-belit
Pelayanan dokter dijalankan sesuai
dengan jadwal

9 Prosedur administrasi (pembayaran, dsb) tidak
berbelit-belit

10 Petugas apotek memberikan penjelasan
aturan minum obat bagi pasien secara rincih

11 Pelayanan obat di apotek cepat

Quality

Tangible (berwujud)

1 Ketersediaannya fasilitas pelayanan seperti
alat-alat medis yang cukup Lengkap

2 Ruang dirumah sakit tertata rapi dan
Bersih serta nyaman

3 Tempat tidur telah disiapkan dalam
keadaan rapi, bersih dan siap pakai.

4 Penampilan perawat, dokter bersih dan rapi

Reliabelity (Kehandalan)

1

Prosedur  penerimaan pasien  mudah
dipahami pasien dan tidak berbelit-belit.




No | PERNYATAAN STS| TS | CS | S | SS
Q@G [@] 6
2 Kesiapan petugas Dokter, memberikan
pelayanan pasien
3 Kesiapan petugas Perawat, memberikan
pelayanan pasien
4 Kesiapan petugas Bidan, memberikan
pelayanan pasien
5 Dokter memperhatikan keluhan keluarga
pasien
6 Perawat memperhatikan keluhan keluarga
pasien
7 Pelayanan yang diberikan Dokter, bebas dari
keselahan
8 Pelayanan yang diberikan Perawat, bebas
dari keselahan
9 Pelayanan yang diberikan Bidan, bebas dari

keselahan

Responsiviness (Tanggap)

1 Dokter selalu menanyakan keluhan pasien

2 Dokter memberikan kesempatan bertanya
kepada pasien

3 Dokter memberi penjelasan yang lengkap
tentang Penyakit

4 Dokter, bersikap ramah dan sopan

5 Perawat bersikap ramah dan sopan

6 Bidan, bersikap ramah dan sopan

Assurance (jaminan)

1 Tersedia dokter spesialis
2 Perawat terdidik dan mampu melayani pasien
3 Kejelasan biaya perawatan dan terjangkau




No | PERNYATAAN STS| TS | CS | S | SS
Q@G [@] 6

4 Manajemen Rumah Sakit memberikan
jaminan akan kesembuhan pasien

Emphaty (Empati)

1 Dokter meluangkan waktu khusus untuk
berkomunikasi dengan pasien

2 Perawat meluangkan waktu khusus untuk
berkomunikasi dengan pasien

3 Perawat merasa simpati kepada setiap
pasien yang membutuhkan bantuan

4 Dokter merasa simpati kepada setiap pasien
yang membutuhkan bantuan

5 Dokter berusaha menenangkan rasa cemas
pasien terhadap penyakit yang diderita

4 Perawat selalu mengingatkan keamanan
akan menyimpan barang berharga pasien
dan keluarganya

Cost

1 Terdapat Rincian biaya pelayanan

2 Terdapat informasi biaya sejak dari awal bagi
pasien yang memilih pelayanan satu tingkat
diatas hak pembiayaan/jaminan atau IUR
Biaya (Selisih Biaya) pelayanan

3 Kejelasan biaya pelayanan yang harus
dibayar oleh pasien

4 Kepastian atau adanya standar baku dari
biaya pada setiap jenis pelayanan

5 Metode pembayaran biaya perawatan selama
dirawat sesuai dengan SOP

Social

1 Sikap kepedulian petugas kepada pengguna

layanan atau pasien




No | PERNYATAAN STS| TS | CS | S | SS
Q@G [@] 6

2 Adanya kepercayaan pengguna layanan atau
pasien atas kredibilitas penyedia layanan
dalam hal pelayanan kesehatan

3 Sikap dan  perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan berdasarkan sikap
kekeluargaan

4 Keamanan dan kenyamanan Pasien dan
Pengunjung Rumah Sakit

Information

1 Ketersediaannya informasi layanan
kesehatan di rumah sakit

2 Masyarakat secara mudah mengakses
ketersediaan layanan dirumah sakit

3 Keterasediaan fasilitas yang lengkap dirumah
sakit

4 Integritas pelayanan Kesehatan oleh petugas
serta ketelitian Petugas dalam memberikan
pelayanan

5 Terciptanya layanan informasi yang mudah
dipahami oleh pasien

6 Terciptanya layanan informasi yang mudah
dilaksanakan oleh pasien

7 Sikap petugas dan lama waktu mendapatkan
kepastian hasil pelayanan

Past Experiences

1 Comfort (Kenyamanan) terciptanya
kenyamanan bagi pengguna layanan

2 Educational (Edukasi) terciptanya interaksi

atau edukasi kepada masyarakat sebagai
bentuk preventif




No

PERNYATAAN

STS
(1)

TS
(2)

CS
(3)

(4)

SS
()

Novelty (Hal baru) adanya model pemberian
pelayanan yang inovatif serta berdayaguna

Safety (keamanan) adanya kepercayaan
pasien atas Pelayanan yang diterima sangat
aman dan bermanfaat pemulihan kesehatan

Beauty (Keindahan) Kondisi fisik rumah sakit
maupun fasilitas yang tersedia dalam menunjang
pelaksanaan perawatan

Daftar Pertanyaan IUR Biaya Pasien BPJS

No

PERNYATAAN

STS
1)

TS
()

CS
(3)

(4)

SS
()

Kenyamanan Pelayanan

Kejelasan Mekanisme penerapan IUR biaya
pasien BPJS di Rumah Sakit, sesuai dengan
standar operasional prosedur

Pasien BPJS mendapatkan informasi
pelayanan  kesehatan secara  mudah,
detail/rincih dan kepastian IUR (selisih biaya)
di Rumah Sakit

Pasien BPJS atas pasien yang meminta satu
tingkat lebih tinggi dari kelas menjadi hak
peserta I[UR Biaya, kualitas pelayanan yang
diterima memberikan kepuasan

Pasien yang meminta satu tingkat lebih tinggi
dari kelas menjadi hak peserta IUR Biaya
(selisih biaya) mendapatkan fasilitas yang
nyaman

Keamanan Pelayanan

Pasien percaya bahwa dengan memilih satu
tingkat lebih tinggi dari kelas menjadi hak
peserta IUR Biaya (selisih biaya) memberikan
manfaat pelayanan yang aman




No

PERNYATAAN SHiS

(1)

TS
)

CS
(3)

(4)

SS
()

Pasien yang meminta satu tingkat lebih tinggi
dari kelas menjadi hak peserta IUR Biaya
(selisih biaya) mendapatkan hak sesuai
standar operasional prosedur

Pasien yang meminta satu tingkat lebih tinggi
dari kelas menjadi hak peserta IUR Biaya
(selisih biaya) penanganannya ditangani oleh
tenaga profesional

Pasien yang meminta satu tingkat lebih tinggi
dari kelas menjadi hak peserta IUR Biaya
(selisih biaya) kondisi ruangan yang besih
dan aman

Kepastian Layanan

Besaran biaya atau IUR Biaya (selisih biaya)
dari pelayanan yang diterima oleh pasien
relatif terjangkau dan terdapat rincihan yang
jelas

Pasien yang meminta satu tingkat lebih tinggi
dari kelas menjadi hak peserta IUR Biaya
(selisih biaya) terdapat kepastian waktu
pelayanan

Kondisi ruangan perawatan Pasien yang
meminta satu tingkat lebih tinggi dari kelas
menjadi hak peserta IUR Biaya (selisih biaya)
terjaga kebersihannya

V.

Daftar Pertanyaan Kepuasa Pasien JKN

No

PERNYATAAN STS

(1)

TS
(2)

CS
(3)

(4)

SS
()

Kesesuaian Harapan

1

Proses pemberian pelayanan kepada pasien
oleh Dokter, mengacu pada Standar
Operasional Prosedur Pelayanan.




No

PERNYATAAN

STS
(1)

TS
)

CS
(3)

(4)

SS
()

Proses pemberian pelayanan kepada pasien,
oleh perawat mengacu pada Standar
Operasional Prosedur Pelayanan

Proses pemberian pelayanan kepada pasien,
oleh pegawai Rumah Sakit mengacu pada
Standar Operasional Prosedur Pelayanan

Ketersediaan Sumber Daya Manusia Dokter
spesialis, siap memberikan pelayanan secara
profesional.

Ketersediaan  Sumber Daya Manusia
Perawat, siap memberikan pelayanan secara
profesional.

Ketersediaan = Sumber Daya Manusia
Pegawai Rumah Sakit, siap memberikan
pelayanan secara profesional.

Kondisi ruangan yang sangat besih dan rapih
serta tersediaan fasilitas kesehatan.

Penerapan IUR biaya pasien BPJS di RSUD
sesuai dengan kualitas pelayanan yang
diterimah oleh pasien

Minat

Berkunjung Kembali

Dokter, di Rumah Sakit, cukup berkompetensi
pada bidang tugasnya

Perawat di Rumah Sakit, cukup
berkompetensi pada bidang tugasnya

Bidan di Rumah Sakit, cukup berkompetensi
pada bidang tugasnya

Prosedur pelayanan mudah dilaksanakan,
tidak berbelit-belit untuk dilaksanakan.

Adanya upaya pelayanan secara maksimal
oleh Dokter akan kesembuhan pasien

Adanya upaya pelayanan secara maksimal
oleh perawat kepada pasien

Mekanisme atau kepastian Penerapan IUR
biaya pasien BPJS di RSUD sesuai dengan
aturan




PERNYATAAN STS[TS[CS [ S Sss
W@ @6

Kesediaan Menginformasikan

Persepsi pasien BPJS di RSUD yang pernah
mendapatkan IUR biaya, bersedia
menginformasikan kenyamanan atas
pelayanan yang mereka terimah

Rumah Sakit yang terdapat pelayanan IUR
biaya, memiliki kredibilitas cukup baik dalam
masyarakat

Kunjungan masyarakat Rumah Sakit Sakit
yang terdapat pelayanan IUR biaya dalam
setiap tahunnya telah mengalami
peningkatan jumlah

Mekanisme atau prosedur pelayanan Rumah
Sakit yang terdapat pelayanan IUR biaya
sangat mudah dipahami dan teratur

Kejelasan atas Informasi penerapan IUR
biaya bagi pasien BPJS yang ingin naik kelas
pelayanan




Lembar Wawancara

Lembar wawancara ini

LEMBAR WAWANCARA

bertujuan sebagai lembar pertanyaan

kepada pasien dan petugas Rumah Sakit sebagai upaya memperoleh

fakta atau data informasi yang berhubungan dengan fokus penelitian.

Daftar pertanyaan sebagai berikut:

No | Informan Pertanyaan
Pasien Bagaimana menurut pasien terkait kenyamanan
pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit ?
1 Bagaimana pihak RS memenuhi dimensi
Petugas RS | kenyamanan pelayanan Rumah Sakit kepada
pasien ?
Pasien Bagaimana menurut pasien terkait keamanan
pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit ?
2 . . — :
Petugas RS Bagaimana pihak RS rr_lemenuhl dlm_en5| keamanan
pelayanan Rumah Sakit kepada pasien ?
Pasien Bagaimana menurut pasien terkait _kepastian
pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit ?
3 Petugas RS Bagaimana pihak RS r_nemenuhi dir_nensi kepastian
pelayanan Rumah Sakit kepada pasien ?
Pasien Bagai_mana menurut pasien terkait _ pelayanan
4 (Service) yang diberikan oleh rumah sakit ?
Petugas RS Bagaimana pihak RS memenuhi dimensi pelayanan
(Service) Rumah Sakit kepada pasien ?
Bagaimana menurut pasien terkait kualitas
Pasien pelayanan (Quality) yang diberikan oleh rumah sakit?
5
Petugas RS Bagaimana piha_k RS memenuhi dimensi kl_JaIitas
pelayanan (Quality) Rumah Sakit kepada pasien ?
Pasien Bagaimana menurut pasien terkait biaya pelayanan
(Cost) yang diberikan oleh rumah sakit ?
6 Petugas RS Bagaimana pihak RS memenuhi dimensi biaya
pelayanan (Cost) Rumah Sakit kepada pasien ?
Pasien Baga}imana menurut pasien terkait sosi_al pelayanan
(Social) yang diberikan oleh rumah sakit ?
7 . . — . .
Petugas RS Bagaimana plh_ak RS memenuhl dimensi _ sosial
pelayanan (Social) Rumah Sakit kepada pasien ?
Bagaimana menurut pasien terkait informasi
Pasien pelayanan (Information) yang diberikan oleh rumah
8 sakit ?
Bagaimana pihak RS memenuhi dimensi informasi
Petugas RS | pelayanan (Information) Rumah Sakit kepada

pasien ?




Pasien

Bagaimana menurut pasien terkait pengalaman
yang baik (Past Experiences) yang diberikan oleh
rumah sakit ?

Petugas RS

Bagaimana pihak RS memberikan pengalaman
yang baik (Past Experiences) di Rumah Sakit
kepada pasien ?

10

Pasien

Bagaimana menurut pasien terkait kesesuaian
harapan yang diberikan oleh rumah sakit ?

Petugas RS

Bagaimana pihak RS memenuhi harapan yang baik
di Rumah Sakit kepada pasien ?

11

Pasien

Bagaimana menurut pasien terkait keinginan untuk
berobat kembali di rumah sakit ini ?

Petugas RS

Bagaimana tindakan pihak RS agar terdapat
keinginan untuk berobat kembali bagi pasien di
rumabh sakit ini ?

12

Pasien

Bagaimana menurut pasien terkait kesediaan
menginformasikan pelayanan yang diberikan oleh
rumah sakit kepada pihak lain ?

Petugas RS

Bagaimana tindakan pihak RS agar pasien memiliki
keinginan untuk menginformasikan pelayanan
rumah sakit ke pihak lainnya?




Observasi dan Telaah Dokumen Penelitian
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