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LAMPIRAN 1  

SURVEY KEPUASAN PELANGGAN RUMAH SAKIT UMUM DAERAH 

A.W. SJAHRANIE  SAMARINDA 

Kepada Bapak/Ibu/Saudara yang terhormat, guna lebih meningkatkan 

mutu pelayanan di RSUD A.W. Sjahranie  Samarinda, maka kami akan 

memberikan kuesioner ini kepada Bapak/Ibu/Saudara untuk diisi. 

Kuesioner ini akan menjadi tolok ukur penilaian kinerja pelayanan yang di 

berikan di RSUD A.W. Sjahranie Samarinda yang Bapak/Ibu/Saudara 

kunjungi pada saat ini. karena itu demi tercapainya tujuan tersebut, kami 

mohon kiranya Bapak/Ibu/Saudara mengisi kuesioner ini menurut 

keadaan yang sesungguhnya bapak/ibu/saudara yang diamati dan 

dirasakan.  

Petunjuk pengisian kuesioner :  

1. Isilah pertanyaan-pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda 
(√) pada kotak pendapat (P) terhadap pelayanan yang anda terima di 
RSUD A.W. Sjahrannie  Samarinda.  

2. Jawaban yang tersedia mempunyai arti :  

STP = Sangat tidak puas  
TP   = Tidak Puas  
P     = Puas  
SP  = Sangat Puas 
 
No. Responden :  

Tanggal pengisian : 

IDENTITAS RESPONDEN 
 

1. Umur    : (tahun)  
2. Jenis kelamin   : a. Laki-laki  b. Perempuan  
4. Penddikan terakhir  : a. SD ke bawah d. D1-D3-D4 

  b. SMP   e. S1  
  c. SMA   f. S2 keatas  

5. Jenis Kunjungan   : a. Kunjungan baru   b. Kunjungan Ulang  
6. Jenis Kepersertaan  : a. Umum  b. Jaminan 
 
Keterangan: P = Pendapat  
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Kuesioner Survey Kepuasan Masyarakat 
 

No PERTANYAAN P 

1. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan 

prosedur 

pelayanan di unit ini 

a. Tidak mudah 
b. Kurang mudah 
c. Mudah 
d. Sangat Mudah 

 

 

 

 

 

 

2. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuian persyaratan 

pelayanan dengan jenis pelayanannya. 

a. Tidak sesuai 
b. Kurang sesuai 
c. Sesuai 
d. Sangat sesuai 

 

 

 

 

 

 

 

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan dan 

kepastian petugas 

yang melayani 

a. Tidak jelas 
b. Kurang jelas 
c. Jelas 
d. Sangat jelas 

 

 

 

 

 

 

 

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan petugas 

dalam 

memberikan pelayanan 

a. Tidak disiplin 
b. Kurang disiplin 
c. Disiplin 
d. Sangat disiplin 

 

 

 

 

 

 

 

5.  Bagaimana pendapat Saudara tentang tanggung jawab 

petugas dalam 
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memberikan pelayanan 

a. Tidak bertanggung jawab 
b. Kurang bertanggung jawab 
c. Bertanggung jawab 
d. Sangat bertanggung jawab 

 

 

 

 

 

6. Bagaimana pendapatSaudara tentang kemampuan petugas 

dalam 

memberikan pelayanan 

a. Tidak mampu 
b. Kurang mampu 
c. Mampu 
d. Sangat mampu 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan pelayanan 

di unit ini. 

a. Tidak cepat 
b. Kurang cepat 
c. Cepat 
d. Sangat cepat 

 

 

 

 

 

 

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang keadilan untuk 

mendapatkan 

pelayanan di unit ini. 

a. Tidak adil 
b. Kurang adil 
c. Adil 
d. Sangat adil 

 

 

 

 

 

 

 

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesopanan dan 

keramahan 

petugas dalam memberikan pelayanan 

a. Tidak sopan dan ramah 
b. Kurang sopan dan ramah 
c. Sopan dan ramah 
d. Sangat sopan dan ramah 
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10. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya untuk 

mendapatkan pelayanan 

a. Tidak wajar 
b. Kurang wajar 
c. Wajar 
d. Sangat wajar 

 

 

 

 

 

 

 

11. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian antara 

biaya yang 

dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan 

a. Selalu tidak sesuai 
b. Kadang-kadang sesuai 
c. Banyak sesuainya 
d. Selalu sesuai 

 

 

 

 

 

 

 

12. Bagaimana pendapat Saudara tentang ketepatan pelaksanaan 

terhadap 

jadwal waktu pelayanan 

a. Selalu tidak tepat 
b. Kadang-kadang tepat 
c. Banyak tepatnya 
d. Selalu tepat 

 

 

 

 

 

 

 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang kenyamanan di 

lingkungan unit 

Pelayanan 

a. Tidak nyaman 
b. Kurang nyaman 
c. Nyaman 
d. Sangat nyaman 

 

 

 

 

 

 

 

14 Bagaimana pendapat Saudara tentang keamanan pelayanan 

di unit ini 

a. Tidak aman 
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b. Kurang aman 
c. Aman 
d. Sangat aman 

 

 

 

 

Berikan saran anda guna perbaikan kinerja pelayanan RSUD A.W. 

Sjahranie Samarinda : 

 

 

 

TERIMA KASIH ATAS KESEDIAAN ANDA MENGISI KUESIONER 
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LAMPIRAN 2 
 

KUESIONER UNTUK PETUGAS RSUD A.W. SJAHRANIE  
SAMARINDA 

 

Kuesioner ini digunakan sebagai instrumen penelitian dalam penyusunan 

tesis “Penilaian dan Pengembangan  Kinerja Dengan Pendekatan  

Balance Scorecard di Rumah Sakit Umum Daerah AWS Samarinda oleh 

Agung Dwi Kurianto (K 012171182). Mahasiswa Magister Administrasi 

Rumah Sakit Program Studi Kesehatan Masyarakat Program 

Pascasarjana Universitas Hasanuddin Makasar. Informasi yang anda 

berikan bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk kepentingan 

akademis. Terima kasih atas partisipasi Anda. Petunjuk pengisian: 

1. Berilah tanda (√) pada kolom yang tersedia  

2. Mohon agar teman sejawat dapat memberikan jawaban dengan 

sejujur-jujurnya dan berterus terang mungkin karena hasil dari 

kuesioner ini tidak akan ada artinya .sama sekali bila teman sejawat 

memberikan jawaban yang bukan gambaran sebenarnya  

3. Atas bantuan teman sejawat, kami ucapkan terima kasih  

4. Jawaban yang tersedia mempunyai arti :  

STP = Sangat tidak Puas  

TP   = Tidak Puas 

CP   = Cukup Puas  

P     = Puas  

SP  = Sangat Puas 

 

No. Responden :  
 
A. KARAKTERISTIK RESPONDEN  
 
1. Anda dari golongan petugas  a. Struktural  dan administrasi 

b. Medis  
c. Paramedis  
d. tenaga kesehtan penunjang 

2. Jenis kelamin : a. Laki-laki b. Perempuan  
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3. Umur :  a. < 20 tahun d. 41-50 tahun  

b. 20-30 tahun e. >50 tahun 

c. 31-40 tahun 

4. Tingkat Pendidikan :  a. SMA  d. S1  
b. D1   e. S2  
c. D3  

5. Lama bekerja di rumah sakit :  a. < 2 tahun  
b. 2-5 tahun  
c. > 5 tahun 

 

 

B. KEPUASAN PEGAWAI 

No

. 

Pernyataan Ranting Penilaian 

PEKERJAAN 1 2 3 4 5 

1. Pendapat anda tentang penempatan anda 

di unit kerja sesuai dengan kompetensi 

anda 

     

2. Pendapat anda tentang perkembangan 

kemajuan karir pekerjaan anda di RSUD 

A.W. Sjahranie Samarinda 

     

3. Pendapat anda tentang kebetahan anda 

bekerja di RSUD A.W. Sjahranie Samarinda 

sehingga tidak ada keinginan untuk pindah 

ke instansi lain  

     

4. Pendapat anda tentang anda menerima 

tanggung jawab dalam melaksanakan 

pekerjaan anda saat ini 

     

5. Pendapat anda tentang dukungan sistem / 

fasilitas yang disediakan rumah sakit untuk 

kelancaran pekerjaan 

Anda 

     

PENGAWASAN 

6. Pendapat anda tentang kegiatan 

pengawasan yang dilakukan RSUD A.W. 

Sjahranie Samarinda mendukung 

pelaksanaan pekerjaan anda 
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7. Pendapat anda tentang laporan dari tim 

pengawas internal RSUD A.W. Sjahranie 

Samarinda 

dilaporkan sesuai dengan kondisi/keadaan 

pekerjaan yang anda lakukan 

     

8. Pendapat anda tentang kenyamanan anda 

selama 

melaksanakan pekerjaan ketika tim 

pengawas internal RSUD A.W. Sjahranie 

Samarinda melakukan pengawasan 

     

9. Pendapat anda tentang kenyamanan anda 

selama 

melaksanakan pekerjaan ketika kegiatan 

pengawasan yang dilakukan Pemerintah 

Pusat yaitu Badan Pemeriksa Keuangan 

(BPK) dan Badan Pengawasan Keuangan 

dan Pembangunan (BPKP) 

     

PENGHASILAN TAMBAHAN DILUAR GAJI 

10. Pendapat anda tentang perlu adanya 

penghasilan 

tambahan diluar gaji (seperti kesra, isentif, 

jasa, dsb) dalam mendukung pekerjaan 

anda 

     

11. Pendapat anda tentang dukungan 

pemerintah daerah memberikan kebijakan 

penghasilan tambahan diluar gaji (seperti 

kesra, isentif, jasa, dsb) 

     

12. Pendapat anda tentang kesesuaian jumlah 

penghasilan tambahan diluar gaji (seperti 

kesra, isentif, jasa, dsb) yang anda terima 

sesuai dengan kontribusi pekerjaan anda 

     

13. Pendapat anda tentang keadilan 

pembagian 

penghasilan tambahan diluar gaji (seperti 

kesra, isentif, jasa, dsb) antar pegawai 

ditempat anda bekerja 
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14. Pendapat anda tentang ketepatan waktu 

penerimaan penghasilan tambahan diluar 

gaji (seperti kesra, isentif, jasa, dsb) 

     

PENGHARGAAN DAN SANKSI 

15. Pendapat anda tentang dukungan RSUD 

A.W. Sjahranie Samarinda dalam 

menghargai kontribusi pekerjaan anda 

     

16. Pendapat anda tentang penghargaan 

berupa promosi kenaikan pangkat atau gaji 

berkala bagi setiap pegawai dilaksanakan 

tepat waktu dan sesuai dengan 

kompetensi/kinerja pekerjaannya 

     

17. Pendapat anda tentang RSUD A.W. 

Sjahranie Samarinda memberikan 

penghargaan berupa pengiriman pelatihan 

sesuai dengan kompetensi dan kinerja 

pegawai (kesempatan pelatihan diberikan 

adil bagi setiap pegawai)  

     

18. Pendapat anda tentang peraturan sanksi 

yang berlaku ditempat anda bekerja telah 

sesuai tingkat kesalahan/kelalaian dalam 

pekerjaannya dengan hukuman yang 

diterima  

     

19 Pendapat anda tentang RSUD A.W. 

Sjahranie Samarinda memberikan sanksi 

sesuai dengan peraturan yang berlaku 

(peraturan dilaksanakan secara adil bagi 

setiap pegawai) 

     

MITRA KERJA/ATASAN (PIMPINAN) 

20. Pendapat anda tentang kompetensi mitra 

kerja anda mendukung dalam 

melaksanakan pekerjaan anda saat ini  

     

21 Pendapat anda tentang kompetensi 

pimpinan/anda anda mendukung 

pelaksanaan pekerjaan anda saat ini  
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22. Pendapat anda tentang pimpinan/atasan 

anda 

memperlakukan bawahan secara adil  

     

23. Pendapat anda tentang kenyamanan anda 

menikmati bekerja dengan orang-orang di 

RSUD A.W. Sjahranie Samarinda 

     

Berikan saran Anda guna perbaikan Kinerja RSUD A.W. Sjahranie 

Samarinda 

Saran : 
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Lampiran 3 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

Perkenalkan, saya Agung Dwi Kurianto Mahasiswa Program 

Pascasarjana Universitas Hasanuddin, Makassar. Saya sedang 

mengadakan penelitian dalam rangka penyusunan tesis. Oleh sebab itu, 

saya memoho bantuan dan kerjasama bapa/ibu untuk menjawab 

beberapa pertanyaan saya sehingga dapat melengkapi data tesis saya. 

Saya mengharapkan bapak/ibu dapat memberikan jawaban secara 

jujur dan apa adanya karena identitas dan informasi dari responden akan 

dirahasiakan oleh peneliti.  

Atas perhatian dan kerjasama bapak/ibu, saya mengucapkan 

banyak terima kasih. 

 

 

Peneliti 

 

 

Agung Dwi Kurianto 

K 012171182 
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Petunjuk Pengisian 

 

1. Responden dimohon mengisi kolom profil responden sebelum 

menjawab pertanyaan dalam kuesioner  

2. Responden dimohon menjawab seluruh pertanyaan yang telah 

disediakan dengan jujur dan sebenar-benarnya. 

 

Identitas Responden Mohon isi identitas responden ini dengan kondisi 

responden yang sebenarnya. 

a. Nama  : 

b. Umur  : 

c. Jenis Kelamin : 

d. Jabatan  : 

e. Masa Kerja : 

 

LAMPIRAN PEDOMAN WAWANCARA KUESIONER SWOT BALANCED 

SCORECARD (Koesomowidjojo 2017). 

 

Perspektif Keuangan:  

1. Apakah asset keuangan selama ini dikelola dengan baik? 

2. Kondisi keuangan yang cukup baik seperti apakah yang ada dalam 

asumsi Anda bagi organisasi ini? 

3. Hal apakah yang akan mendongkrak kekuatan keuangan kita? 

4. Masalah keuangan apakah yang harus segera dituntaskan? 

5. Apakah selama ini pernah mengalami kegagalan dalam keuangan? 

Apa dan bagaimana mengatasinya? 

6. Pasar potensial apa yang bisa kita jajaki pada tiga tahun mendatang? 

7. Stategi apa yang dapat digunakan untuk meningkatkan income? 

8. Bagaimana pencapaian kinerja keuangan selama ini? 

9. Upaya efisiensi apa yang dapat dilakukan RR untuk meningkatkan 

pelayanan?  
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10. Masalah apa yang mengancam kondisi keuangan kita? 

11. Apa yang menyebabkan modal kita tergerus dengan cepat? 

 

Perspektif Pelanggan: 

1. Aspek baik apa yang kita miliki menurut pelanggan? 

2. Apa yang menyebabkan pelanggan memilih tempat kita? 

3. Apa yang dikeluhkan oleh pelanggan? 

4. Hal-hal apa saja yang menunjukkan bahwa pelayanan kita disukai oleh 

pelanggan? 

5. Apa yang harus kita lakukan menanggapi keluhan pelanggan? 

6. Pelatihan apa sajakah yang akan meningkatkan pelayanan terhadap 

pelanggan? 

7. Apa penyebab keluhan pelanggan tersebut? 

8. Pelayanan apa yang paling disukai oleh pelanggan? 

9. Apa yang diinginkan oleh pelanggan? 

10. Apa yang kita lakukan untuk mewujudkan keinginan pelanggan? 

11. Apa yang kita persiapkan untuk merebut peluang di pangsa pasar? 

12. Apa kelebihan pesaing kita yang berpotensi merebut pelanggan?  

13. Apa yang harus kita lakukan untuk meningkatkan angka pelayanan 

bagi pelanggan? 

14. Apa yang harus kita lakukan untuk memuaskan pelanggan? 

 

Perspektif Bisnis Internal: 

15. Menurut Anda internal proses manakah yang paling baik? 

16. Apa yang menyebabkan Anda menyebutkan bahwa proses internal 

yang telah disebutkan di atas baik? 

17. Apa yang harus dilakukan untuk meningkatkan kualitas internal 

proses?  

18. Pada bagian manakah internal proses dalam organisasi perlu 

dievaluasi dan diperbaiki?  

19. Apa yang menyebabkan kelemahan dalam proses internal?  
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20. Apa yang menghambat proses internal?  

21. Proses Internal apa yang harus diperbaiki untuk 5 tahun mendatang?  

22. Proses internal apa yang harus dilakukan untuk merebut peluang?  

23. Proses internal mana yang paling banyak dikeluhkan pelanggan?  

24. Alternative apa yang dapat dilakukan untuk mengatasi ancaman 

internal yang kita hadapi? 

 

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan: 

1. Menurut Anda apa yang membuat SDM kita jauh lebih unggul daripada 

SDM pesaing? 

2. Menurut Anda, SDM manakah yang memiliki kinerja dan keahlian 

terbaik? 

3. Menurut Anda bagaimana cara mengembangkan keahlian labih lanjut 

dari SDM yang ada pada organisasi kita? 

4. Menurut Anda apa yang harus dilakukan organisasi kita agar SDM 

tidak dapat tersaingi oleh pesaing? 

5. Menurut Anda apa yang membuat SDM dapat tertinggal dengan SDM 

pesaing?  

6. Menurut Anda, SDM manakah yang memiliki kinerja dan keahlian 

terburuk?  

7. Menurut Anda, apa kelemahan yang dimiliki organisasi di bidang 

SDM?  

8. Bagaimana cara mengatasi masalah tersebut? 

9. Keahlian apakah yang dimiliki SDM agar dapat melajitkan prestasi 

organsasi?  

10. Bagaimana cara organisasi meraih peluang SDM yang baru? 

11. Apa yang harus dilakukan organisasi agar SDM bisa meminimalkan 

kegagalan? 

12. Apa yang harus dilakukan tiap individu yang terlibat dalam organsasi 

agar dapat meminimlakan kegagalan? 
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Lampiran 4 Surat Etik Penelitian 
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Lampiran 5 Surat Izin Penelitian 
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