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KUESIONER PENELITIAN 

A. KARAKTERISTIK RESPONDEN 

No. Responden :......................... 

Tanggal Pengisian :......................... 

Petunjuk Pengisian : 

1. Bapak/Ibu, bacalah terlebih dahulu dengan teliti sebelum mengisi kuesioner ini 

2. Berilah tanda check list ( √ ) pada kolom yang tersedia 

3. Jawaban yang diperoleh bersifat rahasia  

1) Nama   :............................... 

2) Usia   :......Tahun 

3) Jenis kelamin: (   ) Laki-Laki  (   ) Perempuan  

4) Apakah pendidikan terakhir Bapak/Ibu/saudara ? 

a. SD     d. S1    

b. SMP    e. S2 

c. SMA /SMK   f. Lainnya........ 

5) Apakah pekerjaan Bapak/Ibu/saudara ? 

a. Mahasiswa    d. Wiraswasta 

b. Karyawan Swasta    e. Lainnya...... 

c. PNS      

6) Berapa penghasilan keluarga anda dalam sebulan? 

a. Kurang dari 1 juta  

b. 1 juta – 3 juta  

c. Lebih dari 3 juta 

7) Jarak rumah ke RSUD Syekh Yusuf ? 

a. < 5 KM 

b. > 5 KM 

8) Sudah berapa kali anda berkunjung di RSUD Syekh Yusuf? 

a. 1 kali 

b. Lebih dari 2 kali 
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A. Kualitas Pelayanan 

No. Pernyataan SS S TS STS 

4 3 2 1 

Patient Admission 

1 Proses pendaftaran pasien mudah 

dimengerti dan dipahami. 

    

2 Staf administrasi memberikan 

bantuan ketika saya tidak mengerti 

proses pendaftaran. 

    

3 Waktu tunggu saat proses 

penerimaan pasien < 30 menit. 

    

4 Proses pendaftaran pasien 

berlangsung dengan cepat dan 

efisien. 

    

5 Informasi prosedur pendaftaran jelas 

dan mudah. 

    

Medical Service 

6 Pelayanan medis diberikan oleh 

tenaga medis yang kompeten dan 

terlatih. 

    

7 Informasi mengenai diagnosis dan 

prosedur pengobatan disampaikan 

dengan jelas kepada pasien. 

    

8 Pasien merasa didengarkan dan 

dipahami oleh dokter dan perawat. 

    

9 Penyampaian hasil tes dan 

pemeriksaan dilakukan dengan cepat 

dan akurat. 

    

10 Pasien merasa nyaman selama 

proses pengobatan di rawat inap. 

    

Overall Service 

11 Pasien merasa diperlakukan dengan 

hormat oleh seluruh staf di instalasi 

rawat inap. 

    

12 Fasilitas umum di instalasi rawat inap 

seperti ruang tunggu dan toilet 

terawat dengan baik. 

    

13 Pasien dan keluarga diberikan 

informasi mengenai prosedur, 

kebijakan dan hak mereka selama 

masa perawatan. 
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14 Komunikasi antara pasien, keluarga, 

dan staf instalasi rawat inap berjalan 

lancar dan efektif. 

    

15 Keseluruhan pengalaman pelayanan 

di instalasi rawat inap memberikan 

kesan positif bagi pasien dan 

keluarga. 

    

Hospital Discharge 

16 Proses administrasi terkait 

pembayaran dan klaim asuransi 

dilakukan dengan transparan dan 

mudah dipahami. 

    

17 Sebelum pulang, pasien dievaluasi 

untuk memastikan kondisi stabil. 

    

18 informasi terkait proses pengeluaran 

pasien tersedia lengkap. 

    

19 Pasien diberikan panduan dan 

instruksi penggunaan obat-obatan 

sesuai resep. 

    

20 Rekomendasi untuk follow-up dengan 

dokter diberikan kepada pasien. 

    

Hospital Social 

1 21 Aksesibilitas untuk penyandang 

disabilitas diperhatikan dalam fasilitas 

rumah sakit. 

    

2 22 Informasi tentang layanan 

masyarakat diberikan kepada pasien 

dan keluarga. 

    

3 23 Lingkungan rumah sakit sangat 

nyaman, bersih dan indah. 

 
   

4 24 Rumah sakit menyediakan layanan 

bantuan keuangan bagi pasien yang 

membutuhkan. 

    

5 25 Semua pasien diperlakukan dengan 

adil tanpa memandang status. 
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B. Brand Image 

No. Pernyataan S KS TS STS 

4 3 2 1 

Personality 

6 1 Instalasi rawat inap RSUD Syekh 

Yusuf membuat saya merasa 

dihargai. 

    

7 2 Suasana yang akrab di RSUD Syekh 

Yusuf membuat saya merasa lebih 

tenang dan santai. 

    

8 3 RSUD Syekh Yusuf dikenal dengan 

rumah sakit yang peduli dan penuh 

perhatian kepada setiap pasien. 

    

9 4 Staf RSUD Syekh Yusuf terkenal 

karena kesopanan dan 

keramahannya menciptakan 

lingkungan yang menyenangkan. 

    

10 5 Kepribadian staf di RSUD Syekh 

Yusuf memberikan kesan positif. 

    

Reputation 

11 6 RSUD Syekh Yusuf memiliki reputasi 

yang baik dibandingkan RS yang lain. 

    

12 7 RSUD Syekh Yusuf memberikan 

saya rasa percaya bahwa akan 

menerima perawatan yang terbaik. 

    

13 8 RSUD Syekh Yusuf sebagai 

penyedia layanan kesehatan yang 

terpercaya. 

    

14 9 Reputasi positif RSUD Syekh Yusuf 

membuat saya merasa yakin dengan 

pelayanan yang akan terima. 

    

15 10 Saya akan merekomendasikan 

RSUD Syekh Yusuf kepada teman 

ataupun keluarga. 
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Values 

16 11 Biaya perawatan di RSUD Syekh 

Yusuf sebanding dengan kualitas 

yang diberikan. 

    

17 12 Perawatan yang efektif dan efisien di 

RSUD Syekh Yusuf memberikan nilai 

tambah yang signifikan bagi saya. 

    

18 13 Perawatan kesehatan yang 

terjangkau di RSUD Syekh Yusuf 

memberikan saya kemudahan dalam 

mengakses layanan kesehatan 

berkualitas. 

    

19 14 RSUD Syekh Yusuf memberikan 

pelayanan yang ramah dan fasilitas 

yang nyaman. 

    

20 15 Saya merasa bahwa RSUD Syekh 

Yusuf memberikan solusi yang 

bermanfaat dan efektif bagi 

kesehatan saya. 

    

Corporate Identity 

21 16 Nama RSUD Syekh Yusuf yang 

mudah diingat.  

    

22 17 Visi dan Misi RSUD Syekh Yusuf 

mudah dimengerti setiap pengunjung 

rumah sakit.  

    

23 18 Logo RSUD Syekh Yusuf mudah 

dikenali. 

    

24 19 Staf RSUD Syekh Yusuf 

mengenakan seragam yang 

mencerminkan identitas dan 

profesionalisme rumah sakit. 

    

25 20 Staf RSUD Syekh Yusuf mewakili 

identitas rumah sakit dengan sikap 

yang profesional. 
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C. Trust  

No. Pernyataan S S TS STS 

4 3 2 1 

Credibility 

1 Saya merasa yakin bahwa staf 

medis memiliki pengetahuan dan 

keahlian yang memadai. 

    

2 Saya percaya bahwa rekomendasi 

pengobatan dari staf medis di sini 

dapat dipercaya. 

    

3 Saya merasa yakin bahwa 

informasi yang diberikan oleh staf 

medis adalah akurat dan jelas. 

    

4 Saya merasa yakin bahwa 

tindakan medis yang dilakukan di 

sini selalu sesuai dengan standar 

yang berlaku. 

    

5 Saya merasa yakin bahwa 

pengobatan yang saya terima di 

sini akan efektif. 

    

Reliability 

6 Saya merasa yakin bahwa jadwal 

pemberian obat dan perawatan 

diikuti dengan disiplin. 

    

7 Saya percaya bahwa staf medis di 

sini selalu siap membantu ketika 

diperlukan. 

    

    8 Saya merasa yakin bahwa 

prosedur medis di sini dilalukan 

dengan tepat waktu. 

    

9 Saya merasa yakin bahwa hasil tes 

dan diagnosa medis yang saya 

terima adalah akurat. 

    

   10 Saya merasa yakin bahwa staf 

medis selalu responsif terhadap 

kebutuhan saya. 

    

Intimacy 

26 11 Saya merasa bahwa staf medis di 

sini mengambil waktu untuk 

menjelaskan prosedur medis atau 
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pengobatan dengan jelas dan 

terperinci. 

27 12 Saya merasa bahwa staf medis di 

sini selalu menghormati privasi 

saya selama perawatan. 

    

28 13 Saya merasa staf medis di sini 

memberi saya waktu untuk 

mengajukan pertanyaan atau 

menyampaikan kekhawatiran 

tanpa terburu-buru. 

    

29 14 Saya merasa bahwa staf medis di 

sini selalu menyapa saya dengan 

senyuman. 

    

30 15 Staf medis di sini memperlakukan 

saya dengan perhatian pribadi, 

bukan hanya sebagai pasien. 

    

Self Orientation 

31 16 Saya merasa bahwa staf medis di 

sini menghargai waktu saya dan 

berusaha untuk menjadwalkan 

perawatan sesuai dengan jadwal 

yang nyaman bagi saya. 

    

32 17 Saya merasa bahwa staf medis di 

sini memberikan saya informasi 

yang saya butuhkan untuk 

membuat keputusan yang tepat 

tentang perawatan medis saya. 

    

33 18 Dokter di RSUD Syekh Yusuf 

selalu memperioritaskan 

kebutuhan saya. 

    

34 19 Saya merasa bahwa RSUD Syekh 

Yusuf memberikan informasi yang 

jelas dan transparan mengenai 

biaya perawatan dan pelayanan 

medis. 

    

35 20 Staf di RSUD Syekh Yusuf dapat 

menghadapi kecemasan pasien 

dengan baik. 
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D. Kepuasaan Pasien 

No. Pernyataan SP P TP STP 

4 3 2 1 

Interpersonal Manner 

36 1 Keramahan Dokter selama 

pelayanan rawat inap. 

    

37 2 Keluhan pasien selalu didengarkan 

oleh Dokter dan Perawat. 

    

38 3 Kesopanan Dokter dan Perawat 

selama pelayanan rawat inap. 

    

39 4 Perhatian Dokter dan Perawat 

selama pelayanan rawat inap. 

    

5 Komunikasi yang baik antara 

tenaga medis dan pasien selama 

pelayanan rawat inap. 

    

Technical Quality 

40 6 Diagnosis dan pengobatan yang 

diberikan sangat akurat dan tepat. 

    

41 7 Dokter dan tenaga medis di RSUD 

Syekh Yusuf sangat terampil dan 

berpengalaman dalam menangani 

berbagai kondisi medis. 

    

42 8 Pelayanan medis yang pasien 

terima sangat profesional. 

    

43 9 Pasien merasa bahwa pengobatan 

yang diberikan efektif dalam 

mengatasi penyakit. 

    

44 10 Pasien merasa bahwa pelayanan 

medis yang diterima memenuhi 

standar tinggi. 

    

Accessibility 

45 11 RSUD Syekh Yusuf mudah diakses 

baik dengan transportasi umum 

maupun kendaraan pribadi. 

    

46 12 Ketepatan waktu kunjungan dokter 

sesuai jadwal. 

    

47 13 Ketersediaan informasi mengenai 

fasilitas layanan di RSUD Syekh 

Yusuf. 

    

48 14 Letak RSUD Syekh Yusuf yang 

strategis. 
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49 15 Lift dan jalur akses di RSUD Syekh 

Yusuf berfungsi dengan baik. 

    

Finances 

50 16 RSUD Syekh Yusuf menawarkan 

biaya yang terjangkau. 

    

51 17 Kemudahan prosedur pembayaran     

52 18 RSUD Syekh Yusuf memberikan 

estimasi biaya yang jelas. 

    

53 19 Dengan biaya yang saya 

keluarkan, saya mendapatkan 

pelayanan yang berkualitas. 

    

54 20 Biaya pengobatan yang saya 

keluarkan sesuai dengan hasil 

yang saya harapkan. 

    

Efficiancy 

55 21 Pasien di RSUD Syekh Yusuf 

melihat peningkatan yang 

signifikan dalam kondisi kesehatan 

mereka setelah mendapatkan 

perawatan. 

    

56 22 Hasil tes dan pemeriksaan 

diagnostik di RSUD Syekh Yusuf 

akurat dan membantu dalam 

menentukan rencana perawatan 

yang tepat. 

    

57 23 RSUD Syekh Yusuf memiliki 

tingkat kesembuhan yang tinggi 

untuk berbagai kondisi medis. 

    

58 24 Pasien merasa percaya diri 

dengan prognosis dan prediksi 

yang diberikan oleh dokter di 

RSUD Syekh Yusuf. 

    

59 25 Program pemantauan pasca-

perawatan di RSUD Syekh Yusuf 

membantu memastikan hasil yang 

baik bagi pasien. 

    

Continuity 

60 26 Dokter di RSUD Syekh Yusuf 

selalu mengikuti perkembangan 

kesehatan pasien dari awal 

kunjungan ke kunjungan 

selanjutnya. 
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61 27 Dokter di RSUD Syekh Yusuf 

berkomitmen untuk memberikan 

tindak lanjut yang diperlukan 

terhadap kondisi pasien. 

    

62 28 Pasien merasa didukung dan 

diarahkan dengan baik selama 

proses pemulihan di RSUD Syekh 

Yusuf. 

    

63 29 RSUD Syekh Yusuf memiliki 

sistem rekam medis yang 

terintegrasi untuk memastikan 

kontinuitas perawatan yang lancar. 

    

64 30 Tim perawatan di RSUD Syekh 

Yusuf bekerja sama untuk 

memastikan bahwa pasien 

menerima perawatan yang tepat 

dan terbaik. 

    

Physical Environment 

65 31 Lingkungan di RSUD Syekh Yusuf 

bersih bagi pasien dan 

keluarganya. 

    

32 Kamar rawat inap di RSUD Syekh 

Yusuf dilengkapi dengan fasilitas 

yang memadai. 

    

66 33 Kamar rawat inap di RSUD Syekh 

Yusuf memiliki ventilasi dan 

pencahayaan yang baik. 

    

67 34 Ketersediaan Fasilitas untuk 

pasien yang memiliki keterbatasan 

fisik/disability. 

    

35 Terdapat tanda arah yang jelas 

seperti papan nama ruangan, 

petunjuk menuju fasilitas khusus 

(seperti laboratorium, radiologi dan 

ruang operasi). 

    

Availability 

36 Pasien dapat dengan mudah 

membuat janji temu dengan dokter 

di RSUD Syekh Yusuf melalui 

online. 

    

37 RSUD Syekh Yusuf memiliki tim 

medis yang siap siaga untuk 
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merespons keadaan darurat 

dengan cepat dan efisien. 

38 Pasien merasa yakin bahwa 

mereka dapat mengakses layanan 

kesehatan yang mereka butuhkan 

tepat waktu di RSUD Syekh Yusuf. 

    

39 RSUD Syekh Yusuf memastikan 

bahwa obat-obatan esensial 

tersedia sepanjang waktu untuk 

pasien yang membutuhkannya. 

    

40 Dokter dan staf medis di RSUD 

Syekh Yusuf terlatih dalam 

menggunakan peralatan canggih. 

    

 


