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KUESIONER 

HUBUNGAN ANTARA KUALITAS PELAYANAN INTERNAL DENGAN 
KEPUASAN KERJA SERTA IMPLIKASINYA TERHADAP 

KEMAMPUAN PETUGAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
YANG BERKUALITAS DI RSUD LANTO DG PASEWANG 

TAHUN 2012 

 

 

A. Data Responden 

1. Nama  : …………………………………………………… 

2. Usia  :  ………… Tahun        ……………  Bulan  

3. Jenis Kelamin  a. Laki-laki b. Perempuan 

4. Status Petugas  a. PNS b. Kontrak/Magang 

5. Jabatan a. Kepala Ruangan/Instalasi  b. Staf 

 c. Dokter  d. Perawat  

6. Lama Bekerja  :  ………… Tahun        ……………  Bulan 

7. Pendidkan Terakhir  a. S2 b. S1 

 c. D3 d. D1 

 e. SMA 
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B. Kualitas Pelayanan  Internal  

 

No. Pernyataan 
4 3 2 1 

SS S TS STS 

 Sarana dan prasarana      

1 Saya mendapat dukungan sarana 
kerja yang memadai agar mempunyai 
akses terhadap informasi yang 
dibutuhkan untuk melayani pasien 
dengan baik  

    

2 Saya mendapat dukungan peralatan 
yang memadai yang dibutuhkan untuk 
melayani pasien dengan baik 

    

3 Sarana kerja dan peralatan yang ada 
sesuai dengan kebutuhan pekerjaan 
Saya 

    

4 Jika Saya mendapat dukungan sarana 
kerja yang memadai, Saya akan 
melayani pasien lebih baik 

    

5 Sarana kerja dan peralatan yang 
tersedia saat ini sudah memadai 
dalam memberikan kepuasan kepada 
pasien 

    

 
 

No. Pernyataan 
5 4 2 1 

SS S TS STS 

 Kebijakan dan prosedur     

1 Kebijakan manajemen rumah sakit 
mendukung kemampuan Saya untuk 
melayani pasien  

    

2 Saya mendapat keleluasaan membuat 
keputusan dalam melayani pasien  

    

3 Kebijakan manajemen rumah sakit 
sesuai dengan kebutuhan dalam 
melayani pasien  

    

4 Jika Saya mendapat keleluasaan 
dalam membuat keputusan, Saya akan 
melayani pasien lebih baik 

    

5 Kebijakan rumah sakit  saat ini sudah 
dapat memberikan kepuasan pada 
pasien  
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No. Pernyataan 
4 3 2 1 

SS S TS STS 

 Kerjasama tim     

1 Saya puas dengan kerjasama tim 
antara unit tempat Saya bekerja  
dengan unit lain  

    

2 Saya puas dengan kerjasama tim di 
tempat Saya   

    

3 Kerjasama tim di tempat Saya 
mendukung dalam memberikan 
pelayanan yang baik kepada pasien  

    

4 Jika kerjasama tim di tempat Saya 
baik, Saya dapat melayani pasien lebih 
baik 

    

5 Kerjasama tim di tempat Saya 
mendukung dalam memberikan 
kepuasan pada pasien .  

    

 
 
 

No. Pernyataan 
4 3 2 1 

SS S TS STS 

 Manajemen       

1 
Atasan selalu ada ketika dibutuhkan  

    

2 Atasan mau mendengarkan masalah 
yang Saya hadapi dan memberikan 
cara mengatasinya 

    

3 Saya telah memiliki petunjuk dan garis 
tugas yang jelas yang Saya butuhkan 
untuk melaksanakan pekerjaan 

    

4 Adanya buku petunjuk dan garis tugas 
yang jelas membantu melayani pasien 
lebih baik 

    

5 Dukungan Manajemen yang ada saat 
ini sudah dapat memberikan kepuasan 
pada pasien  
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No. Pernyataan 
4 3 2 1 

SS S TS STS 

 Pencapaian Tujuan      

1 Pekerjaan yang Saya lakukan 
mempunyai arti penting dalam 
pencapaian tujuan rumah sakit   

    

2 Saya mempunyai ketertarikan secara 
personal terhadap tujuan perusahaan  
tersebut 

    

3 Saya mendukung pencapaian tujuan 
perusahaan dengan cara melayani 
pasien dengan baik 

    

4 Jika tujuan rumah sakit selaras dengan 
kepentingan Saya, maka Saya akan 
melayani pasien lebih baik 

    

5 Keselarasan tujuan rumah sakit  saat 
ini sudah memadai dalam memberikan 
kepuasan pada pasien  

    

 
 

No. Pernyataan 
4 3 2 1 

SS S TS STS 

 Pelatihan     

1 Saya telah mendapatkan pelatihan  
ketika baru bergabung dengan unit 
kerja sekarang  

    

2 Saya telah diberikan kesempatan 
untuk mengikuti pelatihan yang Saya 
butuhkan dalam melaksanakan 
pekerjaan 

    

3 Saya telah mendapatkan pelatihan 
yang cukup ketika terjadi perubahan 
penting dalam bidang pekerjaan saya 

    

4 Pelatihan yang  saya ikuti membantu 
dalam melayani pasien lebih baik 

    

5 Pelatihan yang diterima saat ini sudah 
memadai untuk dapat memberikan 
pelayanan  yang  memuaskan pasien  
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No. Pernyataan 
4 3 2 1 

SS S TS STS 

 komunikasi     

1 Saya puas dengan komunikasi yang 
terjalin di lingkungan kerja Saya  

    

2 Saya puas dengan komunikasi yang 
terjalin antara unit tempat Saya 
berkerja dengan unit lain 

    

3 Jika terjadi perubahan penting dalam 
produk, kebijakan, prosedur, kegiatan 
baru dan sebagainya, hal tersebut 
dikomunikasikan secara jelas kepada 
kelompok Saya 

    

4 Jika komunikasi terjalin antara unit 
berlangsung baik, Saya akan melayani 
pasien lebih baik 

    

5 Komunikasi yang terjalin antara unit 
kerja saat ini sudah memadai untuk 
memberikan kepuasan pada pasien  

    

 
 

No. Pernyataan 
5 4 2 1 

SS S TS STS 

 Imbalan dan pengakuan      

1 Saya menerima pengakuan 
(recognition) yang layak ketika Saya 
telah melakukan pekerjaan dengan 
baik  

    

2 Saya menerima penghargaan 
(rewards) ketika Saya memberikan 
prestasi kerja yang baik 

    

3 Saya percaya mekanisme pemberian 
penghargaan dan pengakuan berjalan 
sesuai dengan mekanisme yang wajar 
dan adil 

    

4 Jika Saya menerima penghargaan 
(rewards) dan pengakuan 
(recognation) yang sesuai, Saya akan 
melayani pasien lebih baik 

    

5 Penghargaan (rewards) dan 
pengakuan (recognation) yang ada 
saat ini cukup memadai untuk 
memberikan kepuasan pada pasien  
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C. Kepuasan Kerja 

No. Pernyataan 4 3 2 1 

1 Sangat nyaman dan puas dengan 
sarana & prasarana yang disediakan 
oleh RS 

    

2 Setiap tugas yang diberikan kepada 
saya, dapat diselesaikan secara baik 
menimbulkan rasa puas 

    

3 Kesesuaian gaji yang saya terima 
dengan pekerjaan saya 

    

4 Dalam menghadapi kesulitan dan 
melaksanakan semua tugas yang dapat 
diselesaikan melalui bimbingan atasan 
memberikan rasa puas pada diri saya 

    

5 Penghargaan yang saya dapatkan atas 
prestasi kerja yang saya capai 
memberikan kepuasan tersendiri 

    

6 Dukungan dan bantuan pimpinan 
terhadap karyawannya sangat 
membantu dalam bekerja 

    

7 Kesempatan untuk pertumbuhan dan  
pengembangan diri saya dalam posisi 
manajemen 

    

8 Tugas yang dipercayakan, saya 
laksanakan dengan penuh rasa 
tanggung jawab 

    

9 Tugas yang saya kerjakan sesuai 
dengan pendidikan dan kemampuan 
saya 

    

10 Atasan memberi penghargaan atasan 
pekerjaan yang diselesaikan tepat 
waktu 
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D. Kemampuan kerja  

No. Pernyataan 4 3 
2 

1 

1 Kemampuan menangani dan menyelesaikan 
tugas yang diberikan dengan ketelitian 

    

2 Dukungan peralatan sangat membantu dalam 
penyelesaian tugas 

    

3 Dukungan manajemen sangat membantu 
kemampuan menyelesaikan pelayanan petugas 

    

4 SOP yang berlaku di RS sangat membantu 
kemampuan dalam melaksanakan tindakan 

    

5 Komunikasi yang jelas dan terarah sangat 
menunjang kelancaran petugas dalam melayani 

    

6 Saya selalu memperhatikan kecermatan, 
kerapian, kebenaran dan kecakapan dalam 
bekerja sehingga hasil kerja akurat secara 
meyakinkan 

    

7 Saya mengutamakan penyelesaian tugas yang 
diberikan untuk kepentingan rumah sakit 

    

8 Saya mampu dan mau meningkatkan serta 
memutakhirkan hasil kerja untuk kepentingan 
rumah sakit. 

    

9 Saya mampu menjalin hubungan kerja dengan  
rekan kerja 

    

10 Memiliki kemampuan dalam membuat 
perencanaan, peorganisasian, pelaksanaan dan 
mengendalikan tindakan pelayanan   
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HASIL ANALISIS DATA   
 
 

Frequency Table 
 

 

 

 

 

Kelompok  Um ur

78 50.0 50.0 50.0

61 39.1 39.1 89.1

14 9.0 9.0 98.1

3 1.9 1.9 100.0

156 100.0 100.0

20 - 29

30 - 39

40 - 49

50 - 59

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Jenis  Ke lamin

19 12.2 12.2 12.2

137 87.8 87.8 100.0

156 100.0 100.0

Laki-Laki

Perempuan

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Lam a Kerja

87 55.8 55.8 55.8

34 21.8 21.8 77.6

24 15.4 15.4 92.9

4 2.6 2.6 95.5

7 4.5 4.5 100.0

156 100.0 100.0

1 - 4

5 - 8

9 - 12

13 - 16

> 16

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Pendidikan

6 3.8 3.8 3.8

65 41.7 41.7 45.5

67 42.9 42.9 88.5

2 1.3 1.3 89.7

16 10.3 10.3 100.0

156 100.0 100.0

S2

S1

D3

D1

SMA

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent


