KUESIONER

	Saya Yanto Kurniawan, mahasiswa Magister Management Rumah Sakit sedang melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan dan Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas pasien BPJS dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan (Studi pada pasien pengguna BPJS Kesehatan di RSIABunda Sejahtera)” 
Saya memohon kesediaan anda mengisi kuesioner sesuai dengan keadaan yang anda alami. Tidak ada jawaban benar atau salah
Pengisian dilakukan dengan tanda centang ( ) atau silang (X)
Identitas :
1. Nama                     :        
[image: ]2. Jenis Kelamin        :                          Pria                             Wanita                         
[image: ][image: ]3. Umur                     :                     0 – 25 tahun            26 –55 tahun        
[image: ]                                                   > 56 tahun       
[image: ]4. Pendidikan            :         Tidak sekolah         [image: ]   SD         [image: ]   SMP         [image: ]   SMA     
                                           [image: ]   S1                            [image: ]   S2
5. Pekerjaan             :         [image: ]   Tidak bekerja    
                                                    [image: ]   Bekerja tanpa penghasilan /gaji tetap
                                           [image: ]   Bekerja dengan penghasilan /gaji tetap
6. Penghasilan          ;      
    [image: ]   Kurang dari Rp 4.000.000,00                              Rp 4.000.000,00 - Rp  6.000.000,00   
    [image: ]   Rp 6.000.000,00 – Rp 8.000.000,00             [image: ]   Lebih dari Rp 8.000.000,00    
7. Berobat ke RS ini  :      [image: ]   1-2 kali                     [image: ]   Lebih dari 2 kali 

SS : Sangat Setuju,  S : Setuju,  N : Netral,  TS : Tidak Setuju,  STS : Sangat, Tidak Setuju
	[bookmark: _Hlk83402517]No.
	Kualitas Layanan 
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	Secara keseluruhan rumah sakit nyaman dan bersih. 
	
	
	
	
	

	2
	Petugas rumah sakit bekerja dengan rapi   
	
	
	
	
	

	3
	Pelayanan pendaftaran BPJS mudah dan cepat  
	
	
	
	
	

	4
	Dokter berkomunikasi dengan penuh perhatian dan kepedulian  
	
	
	
	
	

	5
	Petugas rumah sakit cepat dalam memberikan pelayanan 
	  
	
	
	
	

	6 
	Dokter memberikan penjelasan tentang penyakit pasien  dengan jelas dan mudah dimengerti 
	
	
	
	
	

	 7
	Dokter praktek sesuai dengan jadwal praktek 
	
	
	
	
	

	 8
	Prosedur pelayanan di rumah sakit ini mudah  
	
	
	
	
	

	 9
	Petugas rumah sakit (dokter,perawat dan bagian  administrasi) bersikap ramah dan tidak membedakan pasien BPJS dan umum   
	
	
	
	
	

	
	Penanganan Keluhan
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	Petugas penanganan keluhan rumah sakit mendengarkan semua keluhan yang disampaikan 
	
	
	
	
	

	2
	Petugas penanganan keluhan rumah sakit bersikap ramah dan peduli terhadap keluhan pasien 
	
	
	
	
	

	3
	Keluhan cepat direspon oleh petugas penanganan keluhan rumah sakit
	
	
	
	
	

	4
	Keluhan cepat diselesaikan dengan bantuan bagian penanganan keluhan  
	
	
	
	
	

	5
	Petugas Penanganan Keluhan mudah dan cepat ditemukan 
	
	
	
	
	

	6
	Petugas rumah sakit cepat datang menemui pasien saat ada pengaduan keluhan  
	
	
	
	
	

	7
	Terdapat tempat pengaduan keluhan di rumah sakit
	
	
	
	
	

	8
	Petugas penanganan keluhan tidak membedakan pasien BPJS dengan umum
	
	
	
	
	

	9
	Tersedia website rumah sakit untuk tempat pengaduan keluhan/komplain bagi pasien dan penyelesaiannya.
	
	
	
	
	

	10
	Rumah Sakit memberikan perhatian melalui telpon baik mengenai penyakit yang diderita pasien maupun  jadwal praktek dokter 
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	Kepuasan Pasien 
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	Rumah Sakit mudah dijangkau oleh transportasi 
	
	
	
	
	

	2
	Ketersediaan dokter dan perawat di rumah sakit cukup dalam melayani pasien 
	
	
	
	
	

	3
	Ketersediaan peralatan dan obat-obatan rumah sakit cukup 
	
	
	
	
	

	4
	Mulai dari pendaftaran sampai bertemu dokter atau pulang perawatan (bagi yang rawat inap) berjalan lancar dan memuaskan 
	
	
	
	
	

	5
	Pengalaman berobat di RSIA Bunda Sejahtera tidak bertele-tele dan memuaskan 
	
	
	
	
	

	6
	Saya puas dengan hasil pengobatan yang diberikan oleh dokter di rumah sakit ini
	
	
	
	
	

	7
	Petugas medis memberikan informasi terhadap setiap perkembangan penyakit pasien 
	
	
	
	
	

	8
	Dokter cukup handal dalam menangani penyakit 
	
	
	
	
	

	9
	Perawat cukup tanggap terhadap keluhan saya  
	
	
	
	
	

	 
	Loyalitas
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	Saya akan kembali ke rumah sakit ini bila mengalami penyakit yang sama
	
	
	
	
	

	2
	Saya akan kembali ke rumah sakit ini bila ada pembukaan pelayanan baru rumah sakit (misalnya pelayanan poliklinik hari Minggu)
	
	
	
	
	

	3
	Saya akan membela bila ada pemberitaan negatif mengenai RSIA Bunda Sejahtera
	
	
	
	
	

	 4
	Saya bersedia memberikan masukan yang membangun untuk  rumah sakit ini
	
	
	
	
	

	5
	Saya akan merekomendasikan RSIA Bunda Sejahtera kepada kerabat
	
	
	
	
	

	6
	Saya akan mematuhi semua instruksi medis yang diberikan oleh dokter
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