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KUESIONER TENTANG KEPUASAN KONSUMEN RAWAT INAP 

 

Alternatif Jawaban: 

TP (Skor 1) = Tidak 

Puas KP(Skor 2) = 

Kurang Puas 

P (Skor 3) = Puas 
 

 
No. 

 
Pernyataan 

Jawaban 

1= 

Tidak 

Puas 

2= 

Kurang 

Puas 

3= 
Puas 

Tangibility (Bukti Fisik): 

1. Ruang rawat inap tertata rapi dan bersih.    

2. Ruang rawat inap nyaman.    

3. Memiliki alat-alat medis yang cukup 

lengkap. 

   

4. Kursi roda/Trolli tersedia di kantor 

penerimaan untuk membawa pasien ke 

ruang rawat inap. 

   

5. Tempat tidur telah disiapkan dalam 

keadaan rapi, bersih dan siap pakai. 

   

6. Alat makan dan minum bersih dan baik.    

7. Keramahan perawat.    

8. Penampilan perawat bersih dan rapi.    

9. Perawat yang merawat Anda tanggap 

terhadap pertanyaan atau keluhan Anda. 

   

10. Perawat memberikan kesempatan 

bertanya kepada pasien. 

   



 

11. Perawat memberikan pengetahuan dan 
penjelasan perawatan. 

   

12. Kecepatan perawat membantu.    

13. Menjelaskan dan meminta persetujuan 

tentang tindakan-tindakan perawat yang 

dilakukan. 

   

14. Memenuhi kebutuhan pasien.    

15. Selalu melakukan kunjungan ke kamar 

pasien secara teratur pada saat 

(aplusan/ganti shif). 

   

16. Perawat melaporkan secara detail perubahan 
pasien kepada Dokter sewaktumelakukan 
kunjungan. 

   

 
 

 
No. 

 
Pernyataan 

Jawaban 

1= 

Tidak 

Puas 

2= 

Kurang 

Puas 

3= 
Puas 

Reliability (Handal): 

1. Prosedur penerimaan pasien dilayani 

secara cepat dan tidak berbelit-belit. 

   

2. Perawat datang tepat waktu.    

3. Kesiapan perawat melayani pasien.    

4. Perawat bertindak cepat.    

5. Perawat melaporkan segala detail perubahan 
pasien kepada Dokter sewaktu 
melakukan kunjungan. 

   

6. Perawat selalu memberi obat pasien 

sesuai prosedur pemberian obat. 

   

7. Perawat segera menghubungi Dokter 

mengenai obat dan makanan pasien. 

   

8. Perawat memperhatikan keluhan keluarga 

pasien. 

   

Responsiveness (Tanggap): 

1. Perawat selalu menanyakan keluhan 

pasien. 

   

2. Perawat memberikan kesempatan 

bertanya kepada pasien. 

   

3. Perawat memberi penjelasan tentang 

penyakit pasien. 

   

4. Perawat bersikap ramah dan sopan.    



 

5. Perawat memperhatikan kebutuhan dan 

keluhan pasien. 

   

Assurance (Jaminan): 

1. Perilaku perawat menimbulkan rasa 

aman. 

   

2. Perawat terdidik dan mampu melayani 

pasien. 

   

3. Biaya perawatan terjangkau.    

4. Menjaga kerahasiaan pasien selama 

berada dalam ruang rawat inap. 

   

Empaty (Perhatian): 

1. Perawat berusaha menenangkan rasa 

cemas pasien terhadap penyakit yang 

diderita. 

   

2. Perawat meluangkan waktu khusus untuk 

berkomunikasi dengan pasien. 

   

3. Perawat selalu mengingatkan keamanan 
menyimpan barang-barang berharga 
pasien dan keluarganya. 

   

4. Waktu untuk berkonsultasi keluarga 
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5. Menghibur dan memberikan dorongan 
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Pertanyaan 
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Loyal 
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Loyal 

Trust: 

1. Saya percaya bahwa semua pertanyaan pasien akan dijawab 

tenaga medis dengan sungguh-sungguh 

  

2. Kepercayaan terhadap rumah sakit bahwa akan menepati 

janji yang diberikan kepada pasien 

  

Psychological Commitment: 

1. Saya merasa memiliki ikatan emosional terhadap rumah sakit 

ini. 

  

2. Keramahan para tenaga medis membuat pasien senang   

Switching Costs: 

1. Beban biaya yang akan saya terima ketika terjadi 

perubahan akan lebih kecil dibandingkan harus pindah ke 

rumah sakit yang lain 

  

2. Saya merasa sangat kesulitan jika harus berpindah ke 

rumah sakit yang lain 

  

Word of Mouth: 

1. Saya merekomendasikan rumah sakit ini 

kepada orang lain 

  

2 Saya akan menginformasikan pengalaman 

rumah sakit kepada pasien lain tentang kinerja 

rumah sakit ini 

  

3 Memberikan tanggapan yang positif kepada 

pasien lain tentang kinerja rumah sakit 

  

Cooperation 



 

1 Saya akan menginformasikan kepada 

manajemen rumah sakit tentang suatu ide yang 

baik 

  

2 Membolehkan nama dan komentar positif 

kepada rumah sakit untuk dipergunakan sarana 

promosi kesehatan 
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