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KUESIONER 

ANALISIS KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 
PETUGAS RUMAH SAKIT DI RUANG RAWAT INAP 

 RUMAH SAKIT UMUM SAPARUA 
 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Jenis Kelamin :  Laki-laki  Perempuan 

Umur   :  Tahun 

 

Pendidikan  :  SD/Tidak Tamat SD 

    SMP Sederajat 

    SMA Sederajat 

    Diploma 

    Sarjana Strata Satu (S1) 

    Pascasarjana 

B. DAFTAR PERTANYAAN 

No PERTANYAAN 

Penelitian 

1 2 3 4 5 

A Bagaimanakah tanggapan Bapak/Ibu terhadap pelayanan medis yang 

diberikan oleh dokter di Rumah Sakit Umum Saparua 

1.  Kecepatan Pelayanan      

 a. Kecepatan memberikan pengobatan      

 b. Cepat merespon keluhan pasien      

2.  Ketetapan pelayanan      

 a. Akurat dalam melakukan diagnose      

 b. Tepat waktu dalam melayani pasien      

 c. Tepat dalam memberikan obat      

3.  Perhatian dokter      

 a. Respon terhadap pertanyaan pasien      

 b. Kemauan untuk mendengarka keluhan 
pasien 

     

 c. Keinginan dokter mengenai keluhan 
pasien 
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4.  Keramahan dokter      

 a. Proses komunikasi yang dilakukan 
dokter 

     

 b. Penyambutan saat pertama bertemu 
pasien 

     

 

No PERTANYAAN 

Penelitian 

1 2 3 4 5 

B. Bagaimanakah tanggapan Bapak/Ibu terhadap pelayanan medis yang 

diberikan oleh perawat di Rumah Sakit Umum Saparua 

1.  Kecepatan Pelayanan      

 c. Kecepatan memberikan pengobatan      

 d. Cepat merespon keluhan pasien      

2.  Ketetapan pelayanan      

 d. Akurat dalam melakukan diagnose      

 e. Tepat waktu dalam melayani pasien      

 f. Tepat dalam memberikan obat      

3.  Perhatian perawat      

 d. Respon terhadap pertanyaan pasien      

 e. Kemauan untuk mendengarka keluhan 
pasien 

     

 f. Keinginan dokter mengenai keluhan 
pasien 

     

4.  Keramahan perawat      

 c. Proses komunikasi yang dilakukan 
dokter 

     

 d. Penyambutan saat pertama bertemu 
pasien 

     

 

No PERTANYAAN 

Penelitian 

1 2 3 4 5 

C. Bagaimanakah tanggapan Bapak/Ibu terhadap pelayanan medis yang 

diberikan oleh sistem administrasi Rumah Sakit Umum Saparua, 

khususnyadalam hal : 
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1.  Kecepatan Pelayanan      

 a. Kecepatan melakukan pembukuandata 
pasien 

     

 b. Kecepatan melakukan pelayanan 
pembayaran di loket 

     

2.  Terukur      

 a. Pembayaran pasien sesuai dengan 
tindakan dan pengobatan 

     

 b. Biaya rawat inap sesuai dengan yang 
seharusnya 

     

3.  Tepat waktu      

 a. Pelayanan buka tepat waktu      

 b. Pelayanan tutup tepat waktu      

4.  Tidak berbelit-belit/sederhana      

 a. Kelengkapan berkas      

 b. Cara pembayaran      

 

No PERTANYAAN 

Penelitian 

1 2 3 4 5 

D. Bagaimanakah tanggapan Bapak/Ibu terhadap kualitas penunjang medis di 

Rumah Sakit Umum Saparua, khususnya dalam hal: 

1.  Kelengkapan sarana pemeriksaan       

 a. Ketersediaan ruang pemeriksaan      

 b. Alat untuk pemeriksaan kesehatan      

 c. Papan penujuk ruang pemeriksaan      

2.  Ketetapan       

 a. Ketepata penempatan ruang      

 b. Ketetapan penyimpanan alat medis      

3.  Kecepatan      

 a. Kecepatan melakukan pembersihan 
ruangan 

     

 b. Kecepatan menyiapkan ruangan      
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4.  Ruangan yang memadai      

 a. Pencahayaan ruangan      

 b. Sirkulasi udara dalam ruangan      

 

No PERTANYAAN 

Penelitian 

1 2 3 4 5 

E. Bagaimanakah tanggapan Bapak/Ibu terhadap ketersediaan obat-obatan di 

Rumah Sakit Umum Saparua, khususnya dalam hal: 

1.  Kebutuhan terpenuhi      

 a. Ketersediaan jumlah dan jenis obat 
yang diresepkan 

     

 b. Pemberian obat sesuai harapan pasien       

2.  Kualitas Obat      

 a. Kemanjuran obat      

 b. Ketetapan petugas dalam mengemas 
obat 

     

3.  Prosedur pengambilan obat tidak sulit 

/berbelit 

     

 a. Waktu tunggu pengambilan obat      

 b. Cara pemberian resep ke apotek      

 c. Cara pengambilan obat      

4.  Pelayanan petugas      

 a. Konsultasi penggunaan obat      

 b. Penulisan dosis obat      

 

No PERTANYAAN 

Penelitian 

1 2 3 4 5 

F. Bagaimanakah tanggapan Bapak/Ibu terhadap ketersediaan informasi di 

Rumah Sakit Umum Saparua, khususnya dalam hal: 

1.  Ketersediaan brosur      

 a. Kemudahan mendapatkan brosur      
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 b. Brosur yang ada menarik pembaca      

2.  Kelengkapan papan informasi      

 a. Ketersediaan masing di setiap bagian 
ruangan 

     

 b. Papan informasi berisi berita terbaru      

3.  Sosialisasi        

 a. Pemberian informasi yang tepat      

 b. Pemberian informasi yang merata      

4.  Kotak saran      

 a. Ketersediaan kotak saran      

 b. Penempatan kotak saran yang tepat      

 c. Tanggapan terhadap saran yang 
masuk 

     

 

No PERTANYAAN 

Penelitian 

1 2 3 4 5 

G. Bagaimanakah tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap kualitas penunjang 

medis di Rumah Sakit Umum Saparua, khususnya dalam hal: 

1.  Pemerataan dan keadilan      

 a. Pasien diperlakukan sama      

 b. Pasien diperlakukan adil      

2.  Keterjangkauan       

 a. Layanan menjangkau semua 
penduduk 

     

 b. Layanan bias jangkau      

3.  Kualitas pelayanan      

 a. Pelayanan dilakukan sesuai standar 
yang ditetapkan  

     

 b. Pelayanan dlakukan sepengetahuan 
pasien 

     

4.  Efisiensi/Ketetapan      

 a. Pelayanan dilakukan sesuai dengan 
kebuthannya 
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 b. Pelayanan dilakukan dengan baik      

 
 

Univariat 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 20 47.6 47.6 47.6 

perempuan 22 52.4 52.4 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15-24 7 16.7 16.7 16.7 

25-34 12 28.6 28.6 45.2 

35-44 7 16.7 16.7 61.9 

45-54 5 11.9 11.9 73.8 

55+ 11 26.2 26.2 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD/tdk tamat SD 2 4.8 4.8 4.8 

SMP 2 4.8 4.8 9.5 

SMA 7 16.7 16.7 26.2 

Diploma 17 40.5 40.5 66.7 

Sarjana 13 31.0 31.0 97.6 

Pascasarjana 1 2.4 2.4 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Pelayanan Dokter 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid Cukup 24 57.1 57.1 57.1 

Kurang Baik 18 42.9 42.9 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

Pelayanan Perawat 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup 23 54.8 54.8 54.8 

Kurang Baik 19 45.2 45.2 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Pelayanan Administrasi 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup 19 45.2 45.2 45.2 

Kurang Baik 23 54.8 54.8 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Kualitas Penunjang Medis 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup 18 42.9 42.9 42.9 

Kurang Baik 24 57.1 57.1 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Ketersediaan Obat-Obatan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup 14 33.3 33.3 33.3 

Kurang Baik 28 66.7 66.7 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Ketersediaan Informasi 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup 16 38.1 38.1 38.1 
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Kurang Baik 26 61.9 61.9 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

 

Kepuasan Pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 23 54.8 54.8 54.8 

Kurang Puas 19 45.2 45.2 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Crosstab 

 

Kepuasan Pasien 

Total Puas Kurang Puas 

Pelayanan Dokter Cukup Count 17 7 24 

% within Pelayanan Dokter 70.8% 29.2% 100.0% 

Kurang Baik Count 6 12 18 

% within Pelayanan Dokter 33.3% 66.7% 100.0% 

Total Count 23 19 42 

% within Pelayanan Dokter 54.8% 45.2% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 5.839
a
 1 .016   

Continuity Correction
b
 4.423 1 .035   

Likelihood Ratio 5.954 1 .015   

Fisher's Exact Test    .028 .017 

Linear-by-Linear Association 5.700 1 .017   

N of Valid Cases 42     

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8.14. 

b. Computed only for a 2x2 table 
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Crosstab 

 

Kepuasan Pasien 

Total Puas Kurang Puas 

Pelayanan Perawat Cukup Count 15 8 23 

% within Pelayanan Perawat 65.2% 34.8% 100.0% 

Kurang Baik Count 8 11 19 

% within Pelayanan Perawat 42.1% 57.9% 100.0% 

Total Count 23 19 42 

% within Pelayanan Perawat 54.8% 45.2% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 2.244
a
 1 .134   

Continuity Correction
b
 1.408 1 .235   

Likelihood Ratio 2.259 1 .133   

Fisher's Exact Test    .213 .118 

Linear-by-Linear Association 2.190 1 .139   

N of Valid Cases 42     

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8.60. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

Crosstab 

 

Kepuasan Pasien 

Total Puas Kurang Puas 

Pelayanan Administrasi Cukup Count 13 6 19 

% within Pelayanan 

Administrasi 

68.4% 31.6% 100.0% 

Kurang Baik Count 10 13 23 

% within Pelayanan 

Administrasi 

43.5% 56.5% 100.0% 
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Total Count 23 19 42 

% within Pelayanan 

Administrasi 

54.8% 45.2% 100.0% 

 

 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 2.613
a
 1 .106   

Continuity Correction
b
 1.703 1 .192   

Likelihood Ratio 2.652 1 .103   

Fisher's Exact Test    .130 .096 

Linear-by-Linear Association 2.551 1 .110   

N of Valid Cases 42     

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8.60. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

Crosstab 

 

Kepuasan Pasien 

Total Puas Kurang Puas 

Kualitas Penunjang Medis Cukup Count 11 7 18 

% within Kualitas Penunjang 

Medis 

61.1% 38.9% 100.0% 

Kurang Baik Count 12 12 24 

% within Kualitas Penunjang 

Medis 

50.0% 50.0% 100.0% 

Total Count 23 19 42 

% within Kualitas Penunjang 

Medis 

54.8% 45.2% 100.0% 
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Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .513
a
 1 .474   

Continuity Correction
b
 .162 1 .687   

Likelihood Ratio .515 1 .473   

Fisher's Exact Test    .542 .344 

Linear-by-Linear Association .500 1 .479   

N of Valid Cases 42     

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8.14. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

Crosstab 

 

Kepuasan Pasien 

Total Puas Kurang Puas 

Ketersediaan Obat-Obatan Cukup Count 7 7 14 

% within Ketersediaan Obat-

Obatan 

50.0% 50.0% 100.0% 

Kurang Baik Count 16 12 28 

% within Ketersediaan Obat-

Obatan 

57.1% 42.9% 100.0% 

Total Count 23 19 42 

% within Ketersediaan Obat-

Obatan 

54.8% 45.2% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .192
a
 1 .661   

Continuity Correction
b
 .012 1 .913   
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Likelihood Ratio .192 1 .661   

Fisher's Exact Test    .748 .455 

Linear-by-Linear Association .188 1 .665   

N of Valid Cases 42     

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6.33. 

b. Computed only for a 2x2 table 

Crosstab 

 

Kepuasan Pasien 

Total Puas Kurang Puas 

Ketersediaan Informasi Cukup Count 13 3 16 

% within Ketersediaan 

Informasi 

81.3% 18.8% 100.0% 

Kurang Baik Count 10 16 26 

% within Ketersediaan 

Informasi 

38.5% 61.5% 100.0% 

Total Count 23 19 42 

% within Ketersediaan 

Informasi 

54.8% 45.2% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value Df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 7.320
a
 1 .007   

Continuity Correction
b
 5.695 1 .017   

Likelihood Ratio 7.754 1 .005   

Fisher's Exact Test    .011 .008 

Linear-by-Linear Association 7.146 1 .008   

N of Valid Cases 42     

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7.24. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

 

Variables in the Equation 

 B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95% C.I.for EXP(B) 

Lower Upper 

Step 1
a
 Pelayanan Dokter(1) -1.148 .724 2.511 1 .113 .317 .077 1.312 

Ketersediaan Informasi(1) -1.586 .794 3.986 1 .046 .205 .043 .971 
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Constant .989 .544 3.304 1 .069 2.690   

a. Variable(s) entered on step 1: Pelayanan Dokter, Ketersediaan Informasi. 
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