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KUESIONER PENELITIAN 

HUBUNGAN MUTU PELAYANAN BPJS KESEHATAN DENGAN 

KEPUASAN PASIEN DI INSTALASI RAWAT INAP KELAS III RUMAH 

SAKIT  MADANI TAHUN 2019 

 

I. Karakteristik Responden 

a. Nama responden :  

b. Umur :  

c. Jenis Kelamin : 

d. Pendidikan :   Tidak sekolah      SMA 

    SD      D3/ 

Sarjana 

    SMP  

e.Pekerjaaan :    Tidak Bekerja     TNI / POLRI 

      Wiraswasta     Ibu 

rumah tangga 

      PNS     

 Lain-lain……….. 

 

II. Pertanyaan 

Petunjuk :  1. Tulislah jawaban pada tempat yang telah disediakan  

2. Evaluasi ini bukan untuk menilai tetapi untuk mengetahui mutu pelayanan 

BPJS Kesehatan dan tingkat kepuasan pasien  

3. Jawablah pertanyaan-pertanyaan berikut dengan sejujur-jujurnya  

Petunjuk pengisian “Mutu Pelayanan BPJS Kesehatan” dan “Kepuasan Pasien” beri tanda (√) 

pada jawaban yang sesuai dengan jawaban responden  

 

 

 



 
 

 

A. Mutu Pelayanan BPJS Kesehatan  

Keterangan :  2 : Baik    

1 : Tidak Baik 

I. Kehandalan 

No.  

 

Pertanyaan  Baik 

 

Tidak 

Baik 

 

1  Bagaimana Prosedur penerimaan pasien dilayani 

secara cepat dan tidak berbelit-belit? 

  

2  Bagaimana Waktu menunggu sebelum mendapat 

pelayanan rawat inap?  

  

3  Apakah Perawat memberikan penjelasan dengan sopan 

dan ramah ??  

  

 

II. Daya Tanggap 

No.  Pertanyaan  Baik 

 

Tidak 

Baik 

 

1  Dokter memberikan kesempatan bertanya 

kepada pasien 

  

2  Apakah Perawat bersikap ramah dan sopan?    

3  Apakah Perawat memperhatikan kebutuhan dan 

keluhan pasien?  

  

 

 

 

 



 
 

 

III. Jaminan 

No.  Pertanyaan  Baik 

 

Tidak 

Baik 

 

1  Apakah  Petugas membuat pasien merasa aman saat 

menggunakan pelayanan rujukan ?  

  

2  Apakah semua fasilitas di rumah sakit dalam kondisi baik 

dan dapat digunakan?  

  

3  Apakah dokter cepat menanggapi atas keluhan Anda ?   

 

IV. Empati 

No.  Pertanyaan  Baik 

 

Tidak 

Baik 

 

1  Apakah Dokter berusaha menenangkan rasa cemas 

pasien terhadap penyakit yang diderita?  

  

2  Apakah Menghibur dan memberikan dorongan 

kepada pasien supaya cepat sembuh dan 

mendoakan mereka.?  

  

3  Apakah Perawat selalu mengingatkan keamanan 

akan  menyimpan barang berharga pasien 

dan  keluarganya ?  

  

 

V. Bukti Fisik 

No.  Pertanyaan  Baik 

 

Tidak 

Baik 

 

1  Apakah Ruang rawat inap tertata rapi dan bersih, 

termasuk kamar mandi.?  

  

2  Apakah Tempat tidur telah disiapkan dalam 

keadaan rapi, bersih dan siap pakai.?  

  



 
 

 

3  Apakah Kursi roda/Trolli tersedia di kantor 

penerimaan untuk membawa pasien ke 

ruang rawat inap.?  

  

 

B. Kepuasan Pasien 

Keterangan Kenyataan :  

 2 : Puas 

 1 : Tidak Puas 

No Pertanyaaan Pernyataan 

Puas Tidak 

Puas 

1 Pelayanan rujukan yang cepat tanpa memerlukan 

proses administrasi yang panjang 

  

2 Dokter datang tepat waktu.   

3 Petugas  pendaftaran  memberikan  informasi 
tentang syarat-syarat berobat pasien BPJS 
dapat  mempermudah  pasien  dalam 
melengkapi persyaratan berobat. 

  

4 Petugas segera tanggap dalam memberikan 

tindakan kepada pasien 

  

5 Lengkapnya peralatan medik, bangunan dan 
fasilitas rumah sakit yang memadai 
kelengkapan sarana pendukung dalam 
pelayanan medis merupakan faktor utama 
dalam mempengaruhi kepuasan pasien.  

  

 


