
  
                

Lampiran 1: Pedoman Angket 

 

 

 

 

 

 

I.  Identitas Pasien 

     Petunjuk pengisian : Berikan tanda  centang (√) untuk setiap pernyataan 

berdasarkan kolom dibawah ini  sesuai dengan kenyataan yang diterima dalam 

pelayanan 

SB = SANGAT BAIK     B = BAIK   CB = CUKUP BAIK 

TB =TIDAK BAIK 

Nama  : 

Umur : 

Jenis Kelamin : 

Alamat : 

Pekerjaan :  

 

A. Bukti Fisik ( Tangibles ) 

No Pertanyaan           Jawaban  

  SB   B CB   TB 

1 Kelengkapan, Kesiapan, Dan Kebersihan Alat-

Alat Yang Dipakai 

    

2 Suasana Ruang Perawatan Yang Nyaman     

3 Penampilan Dokter Rapi     

4 Penampilan Perawat Rapi     

5 Area Parkir Cukup Luas     

 

 

 

 

 

KUESIONER PENELITIAN 

KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN PADA PASIEN 

BPJS DI RUMAH SAKIT UMUM MELATI PERBAUNGAN 

KABUPATEN SERDANG BEDAGAI 

 



B. Kehandalan ( Reliabity ) 

No Pertanyaan           Jawaban  

  SB    B  CB TB 

6 Prosedur Penerimaan Pasien BPJS Dengan 

Cepat Dan Tepat 

    

7 Pelayanan Pemeriksaan Yang Cepat Dan Tepat     

8 Pemberian Pengobatan Yang Tepat     

9 Pelayanan Perawatan Dengan  Cepat Dan Tepat     

10 Jadwal Pelayanan Rumah Sakit Dijalankan 

Dengan Tepat Sesuai Kunjungan Dokter 

    

 

 

C. Daya Tanggap ( Responsiveness) 

No Pertanyaan           Jawaban  

  SB   B  CB TB 

11 Kemampuan Dokter Untuk Cepat Tanggap 

Dalam Menyelesaikan Keluhan Pasien 

    

12 Perawat Selalu Cepat Dalam Menangani 

Keluhan Pasien 

    

13 Kesiapan Perawat Untuk Merespon Permintaan 

Pasien Sudah Tepat 

    

14 Pasien Dapat Dengan Mudah Menghubungi 

Dokter 

    

15 Pasien Dapat Dengan Mudah Menghubungi 

Perawat 

    

 

 

 

D. Jaminan ( Assurance ) 

No Pertanyaan           Jawaban  

  SB   B  CB TB 

16 Pengetahuan Dan Kemampuan Dokter 

Memberikan Pelayanan Kesehatan Dengan 

Kepercayaan Bebas Resiko 

    

17 Keterampilan Perawat Dalam Melaksanakan 

Tugas 

    

18 Keterampilan Dokter Dalam Memberikan 

Pelayanan Kepada Pasien 

    

19 Pengobatan Yang Diberikan Dokter Mampu 

Mengatasi Penyakit 

    

20 Informasi Mengenai Prosedur Rumah Sakit     



 

E. Kepedulian ( Empaty ) 

No Pertanyaan           Jawaban  

  SB  B  CB TB 

21 Kepedulian Dokter Terhadap Pasien     

22 Kepedulian Perawat Terhadap Pasien     

23 Dokter Selalu Bersikap Ramah     

24 Sikap ramah Perawat  Dalam Memberikan 

Pelayanan Kepada Pasien 

    

25 Pelayanan Rumah Sakit Tanpa Membedakan 

Status Sosial Pasien 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 2: Daftar Wawancara Untuk Direktur Rumah Sakit Umum Melati 

Perbaungan 

 

1. Menurut Ibu Selaku Direktur Rumah Sakit Bagaimana Kelengkapan, 

Kesiapan, Dan Kebersihan Alat-Alat Yang Digunakan Dalam Melayani 

Pasien? 

2. Selama Ibu Menjadi Direktur Rumah Sakit, Apakah Ada Pasien Yang 

Mengeluhkan Tentang Ruang Perawatan Yang Kurang Nyaman ? 

3. Menurut Ibu Bagaimana Penampilan Para Dokter Di Rumah Sakit Umum 

Melati Perbaungan ? 

4. Menurut Ibu Bagaimana Penampilan Para Perawat Di Rumah Sakit Umum 

Melati Perbaungan ? 

5. Menurut Ibu Apakah Area Parkir Rumah Sakit Umum Melati Perbaungan 

Sudah Cuku Luas ? 

6. Menurut Ibu Apakah Prosedur Penerimaan Pasien BPJS Sudah Dengan 

Cepat Dan Tepat ? 

7. Menurut Ibu Apakah Pelayanan Pemeriksaan Di Rumah Sakit Ini Sudah 

Berjalan Dengan Cepat Dan Tepat ? 

8. Menurut Ibu Selaku Direktur Sekaligus Dokter Di Rumah Sakit Ini 

Apakah Pemberian Pengobatan Sudah Tepat ? 

9. Menurut Ibu Apakah Pelayanan Perawatan Dirumah Sakit Ini Sudah 

Berjalan Dengan Cepat Dan Tepat ? 

10. Menurut Ibu Apakah Jadwal Pelayanan Rumah Sakit Dijalankan Dengan 

Tepat Sesuai Kunjungan Dokter ? 

11. Menurut Ibu Apakah Kemampuan Dokter Untuk Cepat Tanggap Dalam 

Menyelesaikan Keluhan Pasien Di Rumah Sakit Ini Sudah Baik ? 

12. Menurut Ibu Apakah Perawat Selalu Cepat Dalam Menangani Keluhan 

Pasien ? 

13. Menurut Ibu Bagaimana Kesiapan Perawat Dalam Merespon Setiap 

Permintaan Pasien Di Rumah Sakit Ini? 

14. Menurut Ibu Apakah Pasien Dapat  Dengan Mudah Menghubungi Dokte 



15. Menurut Ibu Apakah Pasien Dapat Dengan Mudah Menghubungi Perawat 

? 

16. Menurut Ibu Apakah Kemampuan Dan Pengetahuan Dokter Di Rumah 

Sakit Ini Sudah Sesuai Dengan Prosedur Kesehatan? 

17. Menurut Ibu Bagaimana Keterampilan Perawat Dalam Melaksanakan 

Tugas Kepada Pasien? 

18. Menurut Ibu Bagaimana Keterampilan Dokter Dalam Memberikan 

Pelayanan Kepada Pasien? 

19. Menurut Ibu Apakah Pengobatan Yang Diberikan Dokter Sudah Sesuai 

Dengan Penyakit  Yang Diderita Pasien? 

20. Menurut Ibu Bagaimana Cara Mengetahui Informasi Mengenai Prosedur 

Di Rumah Sakit Ini? 

21. Menurut Ibu Bagaimana Rasa Kepedulian Dokter Terhadap Pasien ? 

22. Menurut Ibu Bagaimana Rasa Kepedulian Perawat Terhadap Pasien? 

23. Menurut Ibu Apakah Dokter Yang Ada Dirumah Sakit Ini Selalu Bersikap 

Ramah Terhadap Pasien? 

24. Menurut Ibu Bagaimana Sikap Dokter Dalam Memberikan Pelayanan 

Kepada Pasien? 

25. Menurut Ibu Apakah Rumah Sakit Ini Tidak Membedakan Status Sosial 

Dalam Memberikan Pelayanan Kesehatan Terhadap Pasien ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 3: Dokumentasi 

 

 

Gambar 1. Rumah Sakit Umum Melati Perbaungan 

 

 

 

 



 

 

 

 

Gambar 2. Membagikan Angket Kepada Pasien Rawat Jalan 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

Gambar 3. Membagikan Angket Kepada Pasien Rawat Inap 

 

 

 



 

 

 

Gambar 4. Wawancara dengan dr.Lusi Nurlina Nasution, MKM Selaku 

Direktur Rumah Sakit Umum Melati Perbaungan 

 

 

 





















 





 


