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LAMPIRAN 

  

Lampiran 1 Kuesioner  

INFORMED CONSENT 

(PERSETUJUAN SETELAH PENJELASAN) 

Assalamualaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh, 

 Saya yang bertanda tangan di bawah ini adalah Mahasiswa 

Manajemen Rumah Sakit Program Studi Kesehatan Masyarakat 

Pascasarjana Universitas Hasanuddin Makassar yang akan mengadakan 

penelitian dengan judul “ANALISIS PENGARUH CUSTOMER PERCEIVED 

VALUE DAN MARKETING MIX TERHADAP KEPUASAN PASIEN PADA 

INSTALASI RAWAT INAP RUMAH SAKIT GRESTELINA MAKASSAR” 

Tidak ada risiko fisik yang akan terjadi dalam penelitian ini. Risiko yang 

mungkin didapat adalah waktu yang tersita dari perawat-perawat sekalian 

untuk menjawab pertanyaan ini sekitar 15-30 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 
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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/Ibu sebagai responden saya ucapkan terima kasih. 

 

 

 

 

 
Makassar,    September 2022 
 
 
Peneliti 
 
 
 
Firsty Octaviana 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

Identitas Responden  

1. Jenis Kelamin:  

□ Pria        

 □ Wanita  

2. Usia :  

□ 15-19 Tahun      

□ 20-24 Tahun        

□ 25-29 Tahun   

□ 30-34 Tahun   

□ 35-39 Tahun 

□ 40-44 Tahun 

□ 45-49 Tahun 

□ 50-59 Tahun 

□ 60-64 Tahun 

□ 65 +  Tahun 

3. Pendidikan Terakhir :  

□ SD        

□ SMP  

□ SMA      

□ D3 

No. Responden :  (diisi oleh peneliti)  
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□ S1                 

□ S2  

□ Lainnya………….. 

4. Pekerjaan: 

□ Pelajar        

□ Mahasiswa  

□ Wiraswasta        

□ Pegawai Swasta 

□ Pegawai Negeri       

□ Tidak Bekerja   

□ Lainnya…………..  

5. Kelas Perawatan:  

□ Kelas III                  

□ Kelas II  

□ Kelas I      

□ VIP   

6. Jarak rumah anda ke rumah sakit ini :  

□ <5 KM                          □ >5 KM  

7. Sampai dengan kunjungan kali ini, sudah berapa kali di rawat inap di RS 

ini ?  

□ >1 Kali       □ Tak Terhingga 

Petunjuk Pengisian  
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Pilihlah salah satu jawaban sesuai yang Anda alami dalam bekerja di tempat 

Anda dengan memberikan tanda silang (X) pada kolom yang tersedia.  

Tidak ada jawaban yang benar maupun jawaban yang salah dalam 

kuesioner ini, pilihlah jawaban yang betul-betul menggambarkan kondisi 

anda di lingkungan bekerja  

Petunjuk di bawah ini untuk daftar pernyataan Kinerja Perawat 

Checklist STS, bila sangat tidak 

setuju 

Pernyataan tersebut sangat tidak setuju 

pada indikator tersebut (bernilai 1)  

Checklist TS, bila tidak setuju 

 

Pernyataan tersebut tidak setuju pada 

indikator tersebut (bernilai 2) 

Checklist P, bila setuju 

 

Pernyataan tersebut setuju pada indikator 

tersebut (bernilai 3) 

Checklist SP, bila sangat setuju 

 

Pernyataan tersebut sangat setuju pada 

indikator tersebut (bernilai 4) 
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A. CUSTOMER PERCEIVED VALUE 

NO PERNYATAAN KODE JAWABAN 

STS ST S SS 

INSTALLATION 

1 Gedung Rumah Sakit didesain 
mendukung kenyamanan dan privasi 

    

2 Rumah sakit terlihat rapi dan 
terorganisir dengan baik 

    

3 Ruangan terlihat luas, modern dan 
bersih 

    

4 Lokasi Rumah Sakit sangat mudah 
untuk ditemukan dan dapat diakses 

    

PROFESIONALISM 

5 Perawat di RS Grestelina Makassar 
meberikan tindakan 
(penyuntikan/pemasangan infus) 
dengan benar  

    

622 6 Dokter di RS Grestelina Makassar 
melakukan pemeriksaan, pengobatan 
dan perawatan medis pada pasien 
dengan baik 

    

7 Petugas Administrasi di RS Grestelina 
Makassar melayani pendaftaran dan 
kebutuhan administrasi pasien 
sebelum mendapatkan perawatan 
dengan baik. 

    

8 Bidan di RS Grestelina Makassar 
memberikan perawatan prenatal, 
periksaan kondisi fisik ibu selama 
masa kehamilan, saat persalinan dan 
setalah melahirkan dengan baik 

    

QUALITY 

9 Pelayanan rumah sakit terorganisir 
dengan baik 

    

10 Kualitas layanan yang diberikan tidak 
kalah dengan rumah sakit lain 

    

11 Petugas rumah sakit selalu baik dan 
ramah dalam melayani pasien 
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NO PERNYATAAN KODE JAWABAN 

STS ST S SS 

12 Tim medis melakukan diagnosis dan 
perawatan yang akurat 

    

EMOTIONAL VALUE 

13 Saya merasa rileks / tidak tertekan 
oleh pihak rumah sakit selama dalam 
proses perawatan 

    

14 Petugas pelayanan memberikan saya 
perasaan positif 

    

15 Petugas dapat bekerja sama dengan 
baik dalam berbagai hal dengan 
pasien 

    

16 Saya merasa nyaman dengan 
suasana rumah sakit ini 

    

SOSIAL VALUE 

17 Banyak orang yang saya kenal datang 
berobat di rumah sakit ini 

    

18 Berobat di rumah sakit ini 
dipertimbangkan secara sosial 
dengan sangat baik 

    

19 Orang-orang yang saya kenal berpikir 
benar saya berobat di rumah sakit ini 

    

20 Merasa bergensi bila berobat di 
rumah sakit ini  

    

   

B. MARKETING MIX 

No Pertanyaan Penilaian 

STS TS S SS 

CUSTOMER SOLUTION 

1. Layanan kesehatan yang 
ditawarkan RS Grestelina 
Makassar sangat beragam 

    

2. RS Grestelina Makassar 
mengadakan promosi harga dan 
layanan baru dan lama  kesehatan 
melalui media sosial (instagram) 

    

3 Layanan yang diberikan sesuai     
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No Pertanyaan Penilaian 

STS TS S SS 

dengan kebutuhan saya 

CUSTOMER COST 

4 Pelayanan yang diberikan tidak 
akan memberikan dampak yang 
berarti pada finansial saya 

    

5 RS Grestelina Makassar lebih 
mahal dibandingkan RS lain yang 
sejenis 

    

6 Tarif RS Grestelina Makassar telah 
sesuai dengan pelayanan yang 
diberikan 

    

7 RS Grestelina Makassar 
menawarkan harga yang 
terjangkau bagi tiap kalangan 

    

COMMUNICATION 

8 Penempatan papan nama RS 
Grestelina Makassar mudah 
terlihat oleh masyarakat 

    

9 Papan nama RS Grestelina 
Makassar jelas meskipun malam 
hari 

    

10. Mengetahui keberadaan RS 
Grestelina dari teman/ saudara 

    

11 Mengetahui informasi positif 
tentang RS Grestelina Makassar 
dari teman yang sudah pernah 
rawat inap 

    

CONVENIENCE 

12 Lokasi RS Grestelina Makassar 
mudah dicapai dengan kendaraan 
umum 

    

13. Tempat parkir cukup luas, 
sehingga memudahkan keluarga 
pasien untuk parkir 

    

14. Lokasi RS Grestelina Makassar 
cukup strategis bagi masyarakat 
Makassar dan sekitarnya 

    

15 Jumlah kamar cukup banyak, 
sehingga memudahkan bagi 
pasien yang akan rawat inap  
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C. KEPUASAN PASIEN 

No Pernyataan 
Penilaian 

STP TP P SP 

Persyaratan pelayanan 

1 
Informasi persyaratan pelayanan di 
rumah sakit sudah sesuai dengan jenis 
pelayanannya 

    

2 
Informasi persyaratan pelayanan di 
rumah sakit sangat jelas 

    

3 
Dalam mengurus dan memenuhi 
persyaratanpelayanan di rumah sakit 
sangat mudah 

    

Prosedur pelayanan 

4 
Prosedur pelayanan di rumah sakit 
sangat mudah 

    

5 
Alur pelayanan di rumah sakit sudah 
sangat jelas 

    

6 

Sebelum pemeriksaan, dokter/perawat 
memberikan kesempatan pasien untuk 
berbicara/ bertanya/ menjelaskan 
masalah yang dialaminya 

    

7 
Setelah pemeriksaan, dokter/perawat 
menjelaskan dengan detail kondisi 
kesehatan yang dialami oleh pasien 

    

8 

Sebelum tindakan medis, 
dokter/perawat menjelaskan dengan 
detail tindakan medis apa yang akan 
dilakukan ke pasien 

    

Waktu pelayanan 

9 
Kehadiran dokter untuk memeriksa 
setiap hari 

    

10 
Kehadiran dokter untuk memeriksa 
tepat waktu (sesuai jadwal) 

    

11 
Waktu tunggu di loket pendaftaran 
sangat lama 

    

12 Ketepatan waktu dalam pemberian obat     

Biaya/Tarif pelayanan 

13 Pasien selalu mendapatkan informasi 
tentang biaya pelayanan secara detail 

    

14 Biaya yang dibayarkan telah sesuai 
dengan pelayanan yang diterima 

    



209 
 

No Pernyataan 
Penilaian 

STP TP P SP 

Persyaratan pelayanan 

15 Petugas pelayanan memberikan 
penjelasan secara terbuka tentang 
biaya pelayanan yang harus dipenuhi 
tersebut 

    

Produk spesifikasi jenis layanan 

16 Rumah sakit memiliki pelayanan yang 
lengkap 

    

17 Hasil pelayanan yang 
diterima/dirasakan telah sesuai dengan 
harapan 

    

18 Ketersediaan obat yang lengkap di 
rumah sakit 

    

19 Rumah sakit memberikan makanan 
yang sesuai dengan diet yang 
dibutuhkan pasien 

    

Kompetensi Pelaksana 

20 Petugas tampak terampil dan teliti 
dalam melakukan tindakan 

    

21 Petugas mampu menjelaskan informasi 
kepada pasien secara jelas dan 
sistematis 

    

22 Dokter memberitahu cara perawatan 
dan cara minum obat secara lengkap 

    

Perilaku pelaksana 

23 Penampilan petugas rapi dalam 
melayani pasien 

    

24 Tenaga medis di rumah sakit 
memberikan pelayanan dengan ramah 
dan sopan  

    

25 Tenaga medis di rumah sakit 
memperhatikan kebutuhan pasien 

    

26 Tenaga medis memberikan pelayanan 
dengan adil tanpa memandang status 
sosial dan ekonomi 

    

Sarana dan Prasarana 

27 Rumah sakit memiliki peralatan yang 
lengkap 

    

28 Ruang tunggu rawat inap yang bersih 
dan nyaman 
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No Pernyataan 
Penilaian 

STP TP P SP 

Persyaratan pelayanan 

29 Rumah sakit memiliki ruang inap yang 
bersih dan rapi 

    

30 Tersedia lahan parkir yang memadai 
dan aman dari risiko kehilangan 

    

31 Rumah sakit terdapat toilet yang bersih, 
nyaman, dan lengkap (tersedia air 
bersih mengalir, sabun dan tisu) 

    

32 Tersedia kantin atau toko yang menjual 
keperluan/konsumsi yang bersih, sehat 
serta mudah dijangkau 

    

Penanganan, Pengaduan dan Masukan 

33 Rumah sakit menyediakan kotak 
saran/pengaduan atau bentuk lainnya 
(kuesioner, Telepon/SMS pengaduan, 
dll) yang disediakan kepada masyarakat 
menyampaikan complaint, memberikan 
masukan dan saran 

    

34 Rumah sakit cepat dan tanggap dalam 
menanggapi keluhan,masukan dan 
saran pasien 

    

35 Umpan balik berupa tindakan yang 
dilakukan dalam mensikapi pengaduan, 
saran, dan masukan telah sesuai 
dengan harapan 
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Lampiran 2 Karakteristik Jawaban Responden  

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden variabel Customer 

Perceived Value  

No. Pernyataan Sangat 
Setuju 

Setuju Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

n % n % n % n % 

INSTALLATION 

1 Gedung Rumah Sakit 
didesain mendukung 
kenyamanan dan privasi 

44 11.0 152 38.0 204 51.0 0 0.00 

2 Rumah sakit terlihat rapi 
dan terorganisir dengan 
baik 

50 12.5 306 76.5 44 11.0 0 0.00 

3 Ruangan terlihat luas, 
modern dan bersih 

44 11.0 135 33.8 221 55.3 0 0.00 

4 Lokasi Rumah Sakit 
sangat mudah untuk 
ditemukan dan dapat 
diakses 

108 27.0 87 21.8 205 51.2 0 0.00 

PROFESIONALISM 

5 Perawat di RS Grestelina 
Makassar meberikan 
tindakan 
(penyuntikan/pemasangan 
infus) dengan benar 

105 26.3 100 25.0 195 48.8 0 0.00 

6 Dokter di RS Grestelina 
Makassar melakukan 
pemeriksaan, pengobatan 
dan perawatan medis 
pada pasien dengan baik 

97 24.3 120 30.0 183 45.8 0 0.00 

7 Petugas Administrasi di 
RS Grestelina Makassar 
melayani pendaftaran dan 
kebutuhan administrasi 
pasien sebelum 
mendapatkan perawatan 
dengan baik. 

70 17.5 124 31.0 200 50.0 6 1.5 

8 Bidan di RS Grestelina 48 12.0 263 65.8 48 12.0 41 10.3 



212 
 

No. Pernyataan Sangat 
Setuju 

Setuju Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

n % n % n % n % 

Makassar memberikan 
perawatan prenatal, 
periksaan kondisi fisik ibu 
selama masa kehamilan, 
saat persalinan dan 
setalah melahirkan 
dengan baik 

QUALITY 

9 Pelayanan rumah sakit 
terorganisir dengan baik 

45 11.3 167 41.8 188 47.0 0 0.00 

10 Kualitas layanan yang 
diberikan tidak kalah 
dengan rumah sakit lain 

45 11.3 163 40.8 192 48.0 0 0.00 

11 Petugas rumah sakit 
selalu baik dan ramah 
dalam melayani pasien 

82 20.5 270 67.5 48 12.0 0 0.00 

12 Tim medis melakukan 
diagnosis dan perawatan 
yang akurat 

82 20.5 139 34.8 179 44.8 0 0.00 

EMOTIONAL VALUE 

13 Saya merasa rileks / tidak 
tertekan oleh pihak rumah 
sakit selama dalam 
proses perawatan 

76 19.0 307 76.8 17 4.3 0 0.00 

14 Petugas pelayanan 
memberikan saya 
perasaan positif 

83 20.8 285 71.3 32 8.0 0 0.00 

15 Petugas dapat bekerja 
sama dengan baik dalam 
berbagai hal dengan 
pasien 

94 23.5 116 29.0 190 47.5 0 0.00 

16 Saya merasa nyaman 
dengan suasana rumah 
sakit ini 

65 16.3 134 33.5 201 50.2 0 0.00 

SOSIAL VALUE 

17 Banyak orang yang saya 
kenal datang berobat di 
rumah sakit ini 

43 10.8 152 38.0 193 48.3 12 3.0 
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No. Pernyataan Sangat 
Setuju 

Setuju Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

n % n % n % n % 

18 Berobat di rumah sakit ini 
dipertimbangkan secara 
sosial dengan sangat baik 

64 16.0 316 79.0 20 5.0 0 0.00 

19 Orang-orang yang saya 
kenal berpikir benar saya 
berobat di rumah sakit ini 

57 14.2 301 75.3 30 7.5 12 3.0 

20 Merasa bergensi bila 
berobat di rumah sakit ini 

26 6.5 294 73.5 58 14.5 22 5.5 

 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden variabel Marketing Mix 

No. Pernyataan 

Sangat 
Setuju 

Setuju 
Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

n % n % n % n % 

CUSTOMER SOLUTION 

1. 

Layanan kesehatan 
yang ditawarkan RS 
Grestelina Makassar 
sangat beragam 

54 13.5 289 72.3 46 11.5 11 2.8 

2. 

RS Grestelina Makassar 
mengadakan promosi 
harga dan layanan baru 
dan lama  kesehatan 
melalui media sosial 
(instagram) 

14 3.5 130 32.5 109 27.3 147 36.8 

3 
Layanan yang diberikan 
sesuai dengan 
kebutuhan saya 

54 13.5 294 73.5 45 11.3 7 1.8 

CUSTOMER COST 

4 

Pelayanan yang 
diberikan tidak akan 
memberikan dampak 
yang berarti pada 
finansial saya 

6 1.5 332 83.0 47 11.8 15 3.8 

5 
RS Grestelina Makassar 
lebih mahal 

6 1.5 73 18.3 156 39.0 165 41.3 
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No. Pernyataan 

Sangat 
Setuju 

Setuju 
Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

n % n % n % n % 
dibandingkan RS lain 
yang sejenis 

6 

Tarif RS Grestelina 
Makassar telah sesuai 
dengan pelayanan yang 
diberikan 

38 9.5 316 79.0 46 11.5 0 0.00 

7 

RS Grestelina Makassar 
menawarkan harga yang 
terjangkau bagi tiap 
kalangan 

46 11.5 305 76.3 49 12.3 0 0.00 

COMMUNICATION 

8 

Penempatan papan 
nama RS Grestelina 
Makassar mudah terlihat 
oleh masyarakat 

75 18.8 118 29.5 202 50.5 5 1.3 

9 

Papan nama RS 
Grestelina Makassar 
jelas meskipun malam 
hari 

70 17.5 134 33.5 196 49.0 0 0.00 

10. 
Mengetahui keberadaan 
RS Grestelina dari 
teman/ saudara 

74 18.5 299 74.8 21 5.3 6 1.5 

11 

Mengetahui informasi 
positif tentang RS 
Grestelina Makassar 
dari teman yang sudah 
pernah rawat inap 

85 21.3 256 64.0 53 13.3 6 1.5 

CONVENIENCE 

12 

Lokasi RS Grestelina 
Makassar mudah 
dicapai dengan 
kendaraan umum 

11
8 

29.5 244 61.0 38 9.5 0 0.00 

13. 

Tempat parkir cukup 
luas, sehingga 
memudahkan keluarga 
pasien untuk parkir 

94 23.5 276 69.0 30 7.5 0 0.00 

14. 
Lokasi RS Grestelina 
Makassar cukup 

93 23.3 280 70.0 27 6.8 0 0.00 
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No. Pernyataan 

Sangat 
Setuju 

Setuju 
Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

n % n % n % n % 

strategis bagi 
masyarakat Makassar 
dan sekitarnya 

15 

Jumlah kamar cukup 
banyak, sehingga 
memudahkan bagi 
pasien yang akan rawat 
inap 

58 14.5 263 65.8 79 19.8 0 0.00 

  

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden variabel Kepuasan Pasien  

 

No. Pernyataan 

Sangat 
Puas 

Puas 
Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

n % n % n % n % 

Persyaratan Pelayanan 

1 

Informasi persyaratan 
pelayanan di rumah 
sakit sudah sesuai 
dengan jenis 
pelayanannya 

53 13.3 269 67.3 78 19.5 0 0.00 

2 
Informasi persyaratan 
pelayanan di rumah 
sakit sangat jelas 

70 17.5 268 67.0 62 15.5 0 0.00 

3 

Dalam mengurus dan 
memenuhi 
persyaratanpelayanan di 
rumah sakit sangat 
mudah 

70 17.5 157 39.3 173 43.3 0 0.00 

Prosedur pelayanan 

4 
Prosedur pelayanan di 
rumah sakit sangat 
mudah 

57 14.2 268 67.0 75 18.8 0 0.00 

5 
Alur pelayanan di rumah 
sakit sudah sangat jelas 

53 13.3 180 45.0 167 41.8 0 0.00 

6 Sebelum pemeriksaan, 67 16.8 67 16.8 171 42.8 0 0.00 
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No. Pernyataan 

Sangat 
Puas 

Puas 
Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

n % n % n % n % 
dokter/perawat 
memberikan 
kesempatan pasien 
untuk berbicara/ 
bertanya/ menjelaskan 
masalah yang 
dialaminya 

7 

Setelah pemeriksaan, 
dokter/perawat 
menjelaskan dengan 
detail kondisi kesehatan 
yang dialami oleh pasien 

58 14.5 139 34.8 203 50.7 0 0.00 

8 

Sebelum tindakan 
medis, dokter/perawat 
menjelaskan dengan 
detail tindakan medis 
apa yang akan dilakukan 
ke pasien 

68 17.0 117 29.3 215 53.8 0 0.00 

Waktu Pelayanan 

9 
Kehadiran dokter untuk 
memeriksa setiap hari 

50 12.5 120 30.0 230 57.5 0 0.00 

10 
Kehadiran dokter untuk 
memeriksa tepat waktu 
(sesuai jadwal) 

72 18.0 244 61.0 79 19.8 5 1.3 

11 
Waktu tunggu di loket 
pendaftaran sangat lama 

35 8.8 297 74.3 68 17.0 0 0.00 

12 
Ketepatan waktu dalam 
pemberian obat 

51 12.8 255 63.7 89 22.3 5 1.3 

Biaya/Tarif Pelayanan 

13 

Pasien selalu 
mendapatkan informasi 
tentang biaya pelayanan 
secara detail 

33 8.3 174 43.5 193 48.3 0 0.00 

14 
Biaya yang dibayarkan 
telah sesuai dengan 
pelayanan yang diterima 

29 7.2 180 45.0 191 47.8 0 0.00 

15 
Petugas pelayanan 
memberikan penjelasan 

27 6.8 309 77.3 64 16.0 0 0.00 
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No. Pernyataan 

Sangat 
Puas 

Puas 
Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

n % n % n % n % 

secara terbuka tentang 
biaya pelayanan yang 
harus dipenuhi tersebut 

Produk spesifikasi jenis layanan 

16 
Rumah sakit memiliki 
pelayanan yang lengkap 

25 6.3 319 79.8 56 14.0 0 0.00 

17 
Hasil pelayanan yang 
diterima/dirasakan telah 
sesuai dengan harapan 

51 12.8 281 70.3 68 17.0 0 0.00 

18 
Ketersediaan obat yang 
lengkap di rumah sakit 

42 10.5 295 73.8 63 15.8 0 0.00 

19 

Rumah sakit 
memberikan makanan 
yang sesuai dengan diet 
yang dibutuhkan pasien 

44 11.0 190 47.5 166 41.5 0 0.00 

20 
Petugas tampak terampil 
dan teliti dalam 
melakukan tindakan 

45 11.3 180 45.0 175 43.8 0 0.00 

21 

Petugas mampu 
menjelaskan informasi 
kepada pasien secara 
jelas dan sistematis 

84 21.0 148 37.0 168 42.0 0 0.00 

22 

Dokter memberitahu 
cara perawatan dan cara 
minum obat secara 
lengkap 

70 17.5 292 73.0 38 9.5 0 0.00 

Perilaku Pelaksana 

23 
Penampilan petugas rapi 
dalam melayani pasien 

74 18.5 128 32.0 198 49.5 0 0.00 

24 

Tenaga medis di rumah 
sakit memberikan 
pelayanan dengan 
ramah dan sopan 

69 17.3 303 75.8 28 7.0 0 0.00 

25 
Tenaga medis di rumah 
sakit memperhatikan 
kebutuhan pasien 

78 19.5 300 75.0 22 5.5 0 0.00 

26 
Tenaga medis 
memberikan pelayanan 

55 13.8 322 80.5 23 5.8 0 0.00 
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No. Pernyataan 

Sangat 
Puas 

Puas 
Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

n % n % n % n % 

dengan adil tanpa 
memandang status 
sosial dan ekonomi 

Sarana dan Prasarana 

27 
Rumah sakit memiliki 
peralatan yang lengkap 

62 15.5 318 79.5 20 5.0 0 0.00 

28 
Ruang tunggu rawat 
inap yang bersih dan 
nyaman 

65 16.3 159 39.8 176 44.0 0 0.00 

29 
Rumah sakit memiliki 
ruang inap yang bersih 
dan rapi 

74 18.5 309 77.3 17 4.3 0 0.00 

30 

Tersedia lahan parkir 
yang memadai dan 
aman dari risiko 
kehilangan 

59 14.8 171 42.8 165 41.3 5 1.3 

31 

Rumah sakit terdapat 
toilet yang bersih, 
nyaman, dan lengkap 
(tersedia air bersih 
mengalir, sabun dan 
tisu) 

35 8.8 287 71.8 74 18.5 4 1.0 

32 

Tersedia kantin atau 
toko yang menjual 
keperluan/konsumsi 
yang bersih, sehat serta 
mudah dijangkau 

21 5.3 138 34.5 231 57.8 10 2.5 

Penanganan, Pengaduan dan Masukan 

33 

Rumah sakit 
menyediakan kotak 
saran/pengaduan atau 
bentuk lainnya 
(kuesioner, 
Telepon/SMS 
pengaduan, dll) yang 
disediakan kepada 
masyarakat 
menyampaikan 

49 12.3 156 39.0 99 24.8 96 24.0 
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No. Pernyataan 

Sangat 
Puas 

Puas 
Tidak 
Puas 

Sangat 
Tidak 
Puas 

n % n % n % n % 

complaint, memberikan 
masukan dan saran 

34 

Rumah sakit cepat dan 
tanggap dalam 
menanggapi 
keluhan,masukan dan 
saran pasien 

36 9.0 174 43.5 101 25.3 89 22.3 

35 

Umpan balik berupa 
tindakan yang dilakukan 
dalam mensikapi 
pengaduan, saran, dan 
masukan telah sesuai 
dengan harapan 

56 14.0 144 36.0 98 24.5 102 25.5 
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Lampiran 3 Dokumentasi Penelitian 
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