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 Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

“PENGARUH MUTU PELAYANAN KESEHATAN TERHADAP 

KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN POLI JANTUNG DI RUMAH 

SAKIT ADVENT MEDAN TAHUN 2018” 

Bersama ini saya memohon kesediaan bapak/ibu untuk menjawab 

pertanyaan kuesioner yang diberikan. Informasi yang bapak/ibu berikan sangat 

membantu dalam menyelesaikan penelitian ini. Atas perhatian dan bantuannya 

saya ucapkan terima kasih. 

Petunjuk Pengisian 
1. Mohon memberikan tanda cheklist () pada jawaban yang dianggap paling 

benar 

2. Setiap Pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja 

3. Mohon memberikan jawaban yang sebenar-benarnya 

4. Setelah mengisi kuisioner harap bapak/ibu mengembalikan kuisioner 

 

A. Identitas Responden 

1. Nama    : 

2. Umur    :          Tahun 

3. Jenis Kelamin    

                     Laki-Laki    Perempuan 

 

4. Tingkat Pendidikan  Tamatan SD 

Tamatan SMP 

     Tamatan SMA 

     Tamatan Perguruan Tinggi 

 

5.  Pekerjaan    PNS/TNI/POLRI 

     Pegawai Swasta 

     Wiraswasta   

Ibu Rumah Tangga 

B. Mutu Pelayanan 

No Pernyataan Jawaban 

SS S TS STS 

 Reliability  

1 Memberikan pelayanan sesuai dengan jadwal yang 

telah ditetapkan 

    

2 Ketepatan waktu dokter dalam memberikan 

pelayanan 

    

3 Prosedur pendaftaran di loket sangat mudah (tidak 

berbelit-belit) 

    

4 Dokter bertindak cepat     



 

89 
 

5 Waktu pengurusan pendaftaran dan administrasi 

selalu memperhatikan kecepatan pelayanan dan 

dilakukan dengan baik 

    

6 Perawat atau dokter tidak terburu-buru dalam 

memeriksa keadaan pasien  

    

 Assurance  

1 Petugas kesehatan mampu menangani pasien      

2 Perilaku petugas kesehatan membuat rasa aman 

terhadap pasien. 

    

3 Ruangan pemeriksaan aman untuk menyimpan 

barang bawaan pasien 

    

4 Dokter memberikan semangat kepada pasien agar 

kondisi lebih membaik 

    

5 Setelah dilakukan pemeriksaan dokter menjelaskan 

secara detail kepada pasien mengenai hasil 

pemeriksaannya dan efek yang didapatkan 

    

6 Dokter/perawat memiliki wawasan pengetahuan yang 

luas  tentang medis  

    

 Tangibles  

1 Peralatan yang digunakan modern/canggih     

2 Peralatan yang digunakan lengkap     

3 Petugas kesehatan berpenampilan rapi     

4 Ruang pemeriksaan rapi tidak berantakan     

5 Ruang tunggu pasien sangat nyaman untuk 

menunggu antrian 

    

6 Merasa nyaman ketika berada di ruang pemeriksaan     

7 Fasilitas di sekitar rumah sakit memadai     

 Empathy  

1 Dokter menjawab semua pertanyaan yang 

berhubungan dengan pasien maupun keluarga pasien 

    

2 Pada saat masuk keruangan pemeriksaan dokter 

menanyakan bagaimana kondisi sebelumnya dengan 

yang sekarang 

    

3 Sebelum melakukan tindakan perawat menanyakan 

bagaimana keadaan pasien sebelumnya dan sekarang. 

    

4 Pasien merasa senang berkonsultasi dengan dokter 

maupun perawat 

    

5 Mengurus biaya ataupun menebus obat dengan 

mudah tidak dipersulit  

    

6 Dokter memperhatikan pasien ketika bertanya     

 Responsiveness  

1 Dokter dalam menangani masalah kesehatan pasien 

dengan baik 

    

2 Dokter mengatasi keluhan pasien dengan segera     
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3 Petugas kesehatan memberikan pelayanan dengan 

cepat sigap 

    

4 Perawat/dokter selalu ramah kepada pasien     

5 Dokter merespon setiap keluhan pasien      

6 Dokter memberikan kesempatan pasien untuk 

bertanya 

    

7 Proses konsultasi yang lapang (tidak terbatas)     

 

C. Kepuasan Pasien 

No Pertanyaan Puas Tidak 

Puas 

1 
Apakah bapak/ibu merasa puas dengan pelayanan 

di Poliklinik Jantung di Rumah Sakit Advent   


