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Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

No. Responden
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI LOYALITAS PASIEN
DI PUSKESMAS PADANGMATINGGI
KOTA PADANGSIDIMPUAN
TAHUN 2017
Tujuan dari survey ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi

loyalitas pasien di puskesmas Padangmatinggi Kota Padangsidimpuan Tahun
2017. Silahkan menjawab semua pertanyaan untuk yang anda anggap terbaik
menurut Anda dengan tanda Anda tidak dianggap bersalah untuk setiap jawaban
yang Anda pilih. Semua jawaban dan informasi yang diberikan akan dijaga
kerahasiaannya. Ada 5 (lima) bagian dalam kuesioner ini. Jawablah semua
pertanyaan dalam semua bagian. Pengisian kuesioner ini diperkirakan memakan
waktu Anda sekitar 10 sampai 20 menit.

Terima kasih atas partisipasinya.

A. Karakteristik pasien
1. Nama
2. Alamat

3. Jenis Kelamin
[ ] Pria [ ] Wanita

4, Umur

[ ] 10-20tahun [ ] 41-50tahun
[ ]  21-30tahun [ ] >>50tahun
] 31 40 tahun
5. Pendidikan
Tamat SMA

D Tidak sekolah
D Tamat SD Tamat Sarjana
D Tamat SMP

6. Pekerjaan
[ ]  Pegawai Negeri

[ ] TNl/polisi

Wiraswasta

Mahasiswa

U 00
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7.

8.

B.

U

170

Petani [ ] Lain-lain (sebutkan) : ...

Pedagang

Penghasilan total per bulan

Rp. 500.000 — Rp. 1.000.000.
>Rp.1.000.000 — Rp. 1.500.000.

>Rp. 1.500.000 — Rp. 2.000.000.
>Rp. 2.000.000 — Rp. 4.000.000.

>Rp. 4.000.000.

Dopu

Jumlah kunjunganberobat ke puskesmas satu tahun terakhir

|:| 3 kali |:|
[ ] 4kal ]
[ ] 5kali [ ]

Kepuasan ( X1)

6 kali
7 kali
> 7 kali

Harap mengisijawabanuntuk setiap pertanyaan dengan menggunakan skala
berikut:
1= sangat tidak puas; (2) = tidak puas; (3) = kurang puas; (4) = tidak puas; (5) =
sangat tidak puas

Jawaban
Sangat | Tidak | Kurang Puas Sangat
No Pertanyaan Tidak Puas puas Puas
Puas
1 2 3 4 5

1 Apakah anda puas terhadap ketepatan

waktu pelayanan puskesmas?
2 Apakah anda puas terhadap alur

pelayananpuskesmas?
3 Apakah anda puas dengan kejelasan

informasipelayanan dari petugas?
4 Apakah anda puas terhadap

kecepatan petugas dalam melakukan

pemeriksaan?
5 Apakah anda puas terhadap

kemampuan dokter untuk

menegakkan diagnosis penyakit?
6 Apakah anda puas terhadap,

kebersihan dan kerapian ruang

dokter?
7 Apakah anda puas terhadap

keramahan dan kesopanan petugas?
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Apakah anda puas terhadap
ketersediaan obat di puskesmas?

Apakah anda puas terhadap
ketersediaan peralatan puskesmas?

10

Apakah anda puas terhadap
kebersihan peralatan yang dipakai?

11

Apakah anda puas terhadap kejujuran
petugas dalam memberikan
pelayanan?

12

Apakah anda puas terhadap keadilan
petugas dalam memberikan
pelayanan?

13

Apakah anda puas terhadap
keamanan dan kenyamanan atas
pelayanan yang diberikan ?

14

Apakah anda puas terhadap kerapian
dan kebersihaan petugas?

15

Apakah anda puas terhadap,
kebersihan dan kerapian ruang
tunggu?

16

Apakah anda puas terhadap
kebersihan kamar mandi/toilet?

17

Apakah anda puas terhadap penataan
dan kebersihan halaman puskesmas ?

18

Apakah anda puas terhadap
penetapan tarif di puskesmas ini?

19

Apakah anda puas terhadap hasil
pelayanan puskesmas?

C.

Kepercayaan ( X2)

Harap mengisijawabanuntuk setiap pernyataan dengan menggunakan skala
berikut:
(1) = sangat tidak setuju; (2) = tidak setuju; (3) = kurang setuju; (4) = setuju; (5) =
sangat setuju

Jawaban
Sangat Tidak | Kurang | Setuju | Sangat
NO Pernyataan Tidak Setuju | Setuju Setuju
Setuju
1 2 3 4 5
1 Saya percaya puskesmas ini
merupakan pilihan terbaik bagi saya
2 Saya percaya puskesmas ini
memiliki nama baik di hati pasien.
3 Saya percaya puskesmas ini akan
bertindak jujur dalam melakukan
pelayanan.
4 Saya percaya puskesmas akan
melakukan tindakan yang terbaik
bagi saya.
5 Sayapercaya petugas puskesmas

akan memberikan informasi
pelayanan yang benar kepada saya.
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Saya percaya petugas akan
melakukan komunikasi yang baik
kepada saya.

Saya percaya petugas akan bertindak
adil kepada semua pasien.

Saya percaya hasil pelayanan di
puskesmas ini dapat diandalkan
untuk menjaga kesehatan saya.

Saya percaya petugas memiliki
kemampuanyang cukup baik
dalammelaksanakan tugasnya.

10

Saya percaya puskesmas ini
menyediakan tenaga sesuai dengan
kebutuhan.

11

Saya percaya puskesmas ini akan
menyediakan peralatan sesuai
dengan kebutuhan.

12

Saya percaya puskesmas ini akan
menyediakan obat-obatan yang
bermutu sesuai dengan kebutuhan.

D.

Nilai pelanggan ( X3)

Harap mengisijawabanuntuk setiap pernyataan dengan menggunakan skala
berikut:
(1) = sangat tidak setuju; (2) = tidak setuju; (3) = kurang setuju; (4) = setuju; (5) =
sangat setuju

Jawaban
Sangat Tidak | Kurang | Setuju | Sangat
NO Pernyataan Tidak Setuju | Setuju Setuju
Setuju
1 2 3 4 5

1 Saya merasa kondisi keamanan di

puskesmas inicukup baik.
2 Saya merasa penataan ruangan di

puskesmas ini cukup baik.
3 Saya merasa penataan lingkungan

halaman/ parkir di puskesmas ini

cukup baik.
4 Puskesmas ini menciptakan suasana

yang positif bagi saya.
5 Saya merasa santai ketika berada di

puskesmas ini.
6 Saya merasa hubungan dengan tenaga

puskesmas cukup baik
7 Saya merasa suasana hubungan

dengan sesama pasien cukup baik
8 Saya merasa puskesmas memberikan

layanan berkualitas kepada saya.
9 Saya merasa biaya pelayanan di

puskesmas wajar
10 Puskesmas ini menawarkan layanan

terbaik atas biaya yang saya bayar.




173

11

Hasil pelayanan di puskesmas ini
membuat saya merasa sehat.

E.

Harap mengisijawaban setiap pertanyaan dengan menggunakan skala berikut:

€))

Loyalitas (Y)

=ya; (0) = tidak

No

Pertanyaan

Jawaban

Ya

Tidak

1

0

1

Apakah anda akan terus memanfaatkan
puskesmas ini jika berdampak positif bagi
kesehatan anda?

Apakah anda akan tetap memanfaatkan
puskesmas ini selama puskesmas
menawarkan pelayanan terbaiknya?

Apakah anda tidak akan beralih ke pelayanan
kesehatan lain jika anda menemukan
masalah dengan pelayanan di puskesmas ini?

Apakah anda merasa terikat dengan
puskesmas ini jika anda telah memilihnya?

Apakah puskesmas ini merupakan pilihan
pertama anda saat membutuhkan pelayanan
kesehatan?

Apakah anda berniat untuk memanfaatkan
pelayanan puskesmas ini untuk beberapa
tahun ke depan?

Apakah anda tidak mencoba jenis pelayanan
lainnya walaupun menawarkan tarif yang
lebih murah?

Apakah anda mengatakan hal positif tentang
puskesmas ini kepada orang lain?

Apakah anda akan merekomendasikan
puskesmas ini kepada seseorang yang
meminta saran anda?

10

Apakah anda akan mendorong orang lain
untuk memanfaatkan puskesmas ini?

11

Apakah anda akan terus memanfaatkan
puskesmas ini walaupun terjadi kenaikan
tarif?

12

Apakah andabersedia membayar lebih
dibanding jenis pelayanan kesehatan lain
yang sama untuk mendapatkanpelayanan di
puskesmas ini?

13

Jika diminta, apakah anda bersedia terlibat
dalam aktifitas pelayanan kesehatan di
puskesmas ini?

14

Jika pelayanan kesehatan di puskemas ini
sibuk, apakah anda mencoba mencari
pelayanan kesehatan lainnya?

15

Apakah anda memiliki keinginan untuk
memberikan sumbang saran bagi puskesmas
ini untuk memperbaiki kualitas
pelayanannya?




