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Saya yang bertanda tangan dibawah ini;

Nama

Alamat

Dengan ini menyatakan bersedia menjadi responden dalam penelitian saudari Nisa
Khairani (0801182289) yang berjudul “Faktor yang berhubungan dengan Mutu
Pelayanan Kesehatan terhadap kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan di UPT. Puskesmas
Sialang Buah”. Saya akan berusaha menjawab pertanyaan yang saudara berikan dan

memberikan informasi yang sebenarnya.

Responden Yth.
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Lampiran 6 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

“Faktor Yang Berhubungan Dengan Mutu Pelayanan Kesehatan Terhadap

Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan di UPT Puskesmas Sialang Buah”

A. ldentitas Responden
IDENTITAS RESPONDEN
1 No. Kuesioner
2 Nama Responden
3 | Jenis kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan
4 Umur : [ Tahun
5 Pendidikan 1. Tamat SD
2. Tamat SMP
3. Tamat SMA
4. Tamat Perguruan Tinggi
5. Tidak Tamat SD / Tidak Pernah Sekolah
6. 1. PNS
2. TNI/ POLRI
3. Pegawai Swasta
4. Wiraswasta
5. Petani
6. IRT
7. Tidak Bekerja
7 Alamat RSO UROURRO
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B. Kuesioner Mutu Pelayanan

Petunjuk Pengisian :

1.

2.

Bacalah dengan cermat setiap pertanyaan !

Pilihlah salah satu alternatif jawaban yang menurut Anda paling tepat, sesuai
dengan pengalaman yang pernah Anda rasakan dengan memberikan tanda
ceklis pada kotak jawaban yang tersedia disebelah kanan kotak pernyataan
dibawah ini

Tidak ada jawaban yang salah, semua jawaban yang diberikan dianggap

benar.

Sangat Cukup |Kurang
No Pernyataan Baik Baik | Baik Baik

@ 16 | 2 1)

Kompetensi Teknis

1. | Keramahan Pelayanan Petugas dalam
melayani pasien

2. | Tenaga medis menyediakan peralatan
medis yang lengkap

3. | Kemampuan yang dimiliki dokter
dalam menetapkan diagnosa penyakit
dengan tepat dan cepat

4. | Daya tanggap / kecepatan dokter
dalam menagani keluhan pasien dan
memberikan solusinya

Akses Terhadap Pelayanan

5. | Keterjangkauan biaya transportasi
menuju puskesmas

6. | Jarak letak puskesmas dekat dengan
rumah pasien

7. | Kemudahan pasien untuk
mendapatkan informasi yang jelas
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Kenyamanan

8. | Tersedianya kursi untuk pasien

9. | Keadaan kamar pemeriksaan tidak
pengap dan tidak berdesakan

10. | Tersedianya tempat sampah

11. | Tersedianya toilet untuk pasien

12. | Lingkungan puskesmas bersih,
nyaman, dan teratur

Hubungan Antar Manusia

13. | Dokter memberikan kesempatan
bertanya kepada pasien

14. | Perawat memperhatikan kebutuhan
pasien

15 | Perawat menerima keluhan pasien

16. | Dokter dan perawat bersikap ramah

17. | Dokter menjelaskan tentang penyakit
yang diderita pasien

Ketepatan Waktu

18. | Ketepatan waktu buka dan tutup
pelayanan

19. | Ketepatan waktu layanan

20. | Disiplin waktu kerja petugas
kesehatan

21. | Ketepatan petugas kesehatan datang
dan pulang

22. | Ketepatan waktu pemeriksa dokter
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C. Kuesioner Kepuasan Pasien

No

Pertanyaan

Sangat
Puas

(4)

Puas

3)

Cukup
Puas

2)

Kurang
Puas

(1)

Kepuasan Pasien

Bagaimana pelayanan petugas
kesehatan dalam menerima pasien
selama berobat di puskesmas ?

Bagaiamana dengan kejelasan
informasi pelayanan kesehatan yang
di berikan ?

Bagaimana dengan ketepatan waktu
pelayanan selama berobat di
puskesmas ?

Bagaimana dengan sikap petugas
yang tanggap terhadap keluhan
pasien?

Bagaimana dengan sikap petugas yang
mau mendengar keluhan pasien
selama berobat di puskesmas ?

90




Lampiran 7 Output Analisis Data Penelitian

HASIL UJI ANALISIS UNIVARIAT

Keramahan Pelayanan Petugas dalam melayani pasien

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 38 38.0 38.0 38.0
Cukup Baik 31 31.0 31.0 69.0
Baik 19 19.0 19.0 88.0
Sangat Baik 12 12.0 12.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Tenaga medis menyediakan peralatan medis yang lengkap

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 34 34.0 34.0 34.0
Cukup Baik 38 38.0 38.0 72.0
Baik 21 21.0 21.0 93.0
Sangat Baik 7 7.0 7.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Kemampuan yang dimiliki dokter dalam menetapkan diagnosa penyakit
dengan tepat dan cepat

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 27 27.0 27.0 27.0
Cukup Baik 33 33.0 33.0 60.0
Baik 32 32.0 32.0 92.0
Sangat Baik 8 8.0 8.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Daya tanggap / kecepatan dokter dalam menagani keluhan pasien dan
memberikan solusinya

Frequency  Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid Kurang Baik 27 27.0 27.0 27.0
Cukup Baik 41 41.0 41.0 68.0
Baik 25 25.0 25.0 93.0
Sangat Baik 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Keterjangkauan biaya transportasi menuju puskesmas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 44 44.0 44.0 44.0
Cukup Baik 27 27.0 27.0 71.0
Baik 23 23.0 23.0 94.0
Sangat Baik 6 6.0 6.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Jarak letak puskesmas dekat dengan rumah pasien

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 44 44.0 44.0 44.0
Cukup Baik 30 30.0 30.0 74.0
Baik 20 20.0 20.0 94.0
Sangat Baik 6 6.0 6.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Kemudahan pasien untuk mendapatkan informasi yang jelas

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Kurang Baik 44 44.0 44.0 44.0
Cukup Baik 29 29.0 29.0 73.0
Baik 22 22.0 22.0 95.0
Sangat Baik 5 5.0 5.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Tersedianya Kursi untuk Pasien
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Kurang Baik 13 13.0 13.0 13.0
Cukup Baik 36 36.0 36.0 49.0
Baik 40 40.0 40.0 89.0
Sangat Baik 11 11.0 11.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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Keadaan kamar pemeriksaan tidak pengap dan tidak berdesakan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 20 20.0 20.0 20.0
Cukup Baik 39 39.0 39.0 59.0
Baik 37 37.0 37.0 96.0
Sangat Baik 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lingkungan puskesmas bersih, nyaman, dan teratur
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid  Kurang Baik 30 30.0 30.0 30.0
Cukup Baik 34 34.0 34.0 64.0
Baik 29 29.0 29.0 93.0
Sangat Baik 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Dokter memberikan kesempatan bertanya kepada pasien
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 32 32.0 32.0 32.0
Cukup Baik 38 38.0 38.0 70.0
Baik 27 27.0 27.0 97.0
Sangat Baik 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Perawat memperhatikan kebutuhan pasien
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 29 29.0 29.0 29.0
Cukup Baik 44 44.0 44.0 73.0
Baik 25 25.0 25.0 98.0
Sangat Baik 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Perawat menerima keluhan pasien
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Kurang Baik 29 29.0 29.0 29.0
Cukup Baik 40 40.0 40.0 69.0
Baik 28 28.0 28.0 97.0
Sangat Baik 3 3.0 3.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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Dokter dan perawat bersikap ramah

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 18 18.0 18.0 18.0
Cukup Baik 51 51.0 51.0 69.0
Baik 27 27.0 27.0 96.0
Sangat Baik 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Dokter menjelaskan tentang penyakit yang diderita pasien
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Baik 25 25.0 25.0 25.0
Cukup Baik 42 42.0 42.0 67.0
Baik 30 30.0 30.0 97.0
Sangat Baik 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Ketepatan waktu buka dan tutup pelayanan
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Kurang Baik 29 29.0 29.0 29.0
Cukup Baik 33 33.0 33.0 62.0
Baik 30 30.0 30.0 92.0
Sangat Baik 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Ketepatan waktu layanan
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Kurang Baik 42 42.0 42.0 42.0
Cukup Baik 54 54.0 54.0 96.0
Sangat Baik 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Disiplin waktu kerja petugas Kesehatan
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Kurang Baik 38 38.0 38.0 38.0
Cukup Baik 31 31.0 31.0 69.0
Baik 27 27.0 27.0 96.0
Sangat Baik 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Ketepatan petugas kesehatan datang dan pulang

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Kurang Baik 28 28.0 28.0 28.0
Cukup Baik 44 44.0 44.0 72.0
Baik 25 25.0 25.0 97.0
Sangat Baik 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Ketepatan waktu pemeriksa dokter
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Kurang Baik 30 30.0 30.0 30.0
Cukup Baik 36 36.0 36.0 66.0
Baik 31 31.0 31.0 97.0
Sangat Baik 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Bagaimana pelayanan petugas kesehatan dalam menerima pasien selama

berobat di puskesmas ?

Cumulative
Frequency = Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 46 46.0 46.0 46.0
Cukup Puas 22 22.0 22.0 68.0
Puas 27 27.0 27.0 95.0
Sangat Puas 5 5.0 5.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Bagaiamana dengan kejelasan informasi pelayanan kesehatan yang

di berikan ?
Cumulative
Frequency = Percent Valid Percent Percent

Valid Kurang Puas 45 45.0 45.0 45.0

Cukup Puas 24 24.0 24.0 69.0

Puas 25 25.0 25.0 94.0

Sangat Puas 6 6.0 6.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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Bagaimana dengan ketepatan waktu pelayanan selama berobat di puskesmas ?

Cumulative
Frequency = Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 43 43.0 43.0 43.0
Cukup Puas 30 30.0 30.0 73.0
Puas 23 23.0 23.0 96.0
Sangat Puas 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Bagaimana dengan sikap petugas yang tanggap terhadap keluhan pasien?

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Kurang Puas 46 46.0 46.0 46.0
Cukup Puas 31 31.0 31.0 77.0
Puas 18 18.0 18.0 95.0
Sangat Puas 5 5.0 5.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Bagaimana dengan sikap petugas yang tanggap terhadap keluhan pasien?

Valid Cumulativ
Frequency Percent Percent e Percent
Valid  Kurang Puas 46 46.0 46.0 46.0
Cukup Puas 31 31.0 31.0 77.0
Puas 18 18.0 18.0 95.0
Sangat Puas 5 5.0 5.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Bagaimana dengan sikap petugas yang mau mendengar keluhan pasien selama

berobat di puskesmas ?

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid Kurang Puas 40 40.0 40.0 40.0
Cukup Puas 33 33.0 33.0 73.0
Puas 22 22.0 22.0 95.0
Sangat Puas 5 5.0 5.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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HASIL UJI ANALISIS BIVARIAT

Crosstab
Count
Kepuasan Pasien
Kurang Cukup Sangat
Puas Puas Puas Puas Total
Kompetensi Kurang Baik 16 3 0 0 19
Teknis Cukup Baik 11 17 2 0 30
Baik 1 9 20 1 31
Sangat Baik 14 2 2 2 20
Total 42 31 24 3 100
Chi-Square Tests
Asymptotic Significance (2-
Value Df sided)
Pearson Chi-Square 69.665% 9 .000
Likelihood Ratio 75.088 9 .000
Linear-by-Linear Association 9.319 1 .002
N of Valid Cases 100

a. 6 cells (37,5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,57.

Chi-
Crosstab
Count
Kepuasan Pasien
Kurang Cukup Sangat
Puas Puas Puas Puas Total
Akses Terhadap  Kurang 37 3 2 0 42
Pelayanan Baik
Cukup Baik 5 18 7 0 30
Baik 0 8 13 1 22
Sangat Baik 0 2 2 2 6
Total 42 31 24 3 100
Square Tests
Value Df Asymptotic Significance (2-sided)
Pearson Chi-Square 92.3822 9 .000
Likelihood Ratio 91.721 9 .000
Linear-by-Linear 55.151 1 .000
Association
N of Valid Cases 100

a. 7 cells (43,8%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,18.
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Crosstab

Count
Kepuasan Pasien
Kurang
Puas Cukup Puas Puas SangatPuas Total
Kenyamanan Kurang 13 1 0 0 14
Baik
Cukup Baik 22 16 10 0 48
Baik 7 14 11 1 33
Sangat Baik 0 0 3 2 5
Total 42 31 24 3 100
Chi-Square Tests
Asymptotic
Value df Significance (2-sided)
Pearson Chi-Square 52.0142 9 .000
Likelihood Ratio 43.355 9 .000
Linear-by-Linear 29.371 1 .000
Association
N of Valid Cases 100

a. 9 cells (56,3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,15.

Crosstab
Count
Kepuasan Pasien
Kurang Sangat
Puas Cukup Puas  Puas Puas Total

Hubungan Kurang 24 0 0 0 24
Antar Baik
Manusia Cukup Baik 17 22 6 0 45

Baik 1 9 18 1 29

Sangat Baik 0 0 0 2 2
Total 42 31 24 3 100

Chi-Square Tests

Asymptotic Significance

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 133.9222 9 .000
Likelihood Ratio 94.561 9 .000
Linear-by-Linear Association 58.271 1 .000
N of Valid Cases 100

a. 7 cells (43,8%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,06.
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Crosstab

Count
Kepuasan Pasien
Kurang Cukup Sangat
Puas Puas Puas Puas Total
Ketepatan Kurang Baik 31 0 0 0 31
Waktu  cukup Baik 10 24 5 0 39
Baik 1 7 19 1 28
Sangat Baik 0 0 2 2
Total 42 31 24 3 100
Chi-Square Tests
Asymptotic
Value df Significance (2-sided)
Pearson Chi-Square 157.5362 9 .000
Likelihood Ratio 116.487 9 .000
Linear-by-Linear Association 67.467 1 .000
N of Valid Cases 100

a. 7 cells (43,8%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,06.
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Lampiran 8 : Foto Kegiatan Penelitian

Gambar 1. Dokumentasi Pengambilan Gambar 2. Dokumentasi di Rekam
Data Sekunder/Data Kunjungan Pasien Medik

Gambar 3. Penyebaran Kuesioner dan ~ Gambar 4. Penyebaran Kuesioner
Wawancara Responden dan Wawancara Responden
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Gambar 5. Penyebaran Kuesioner dan ~ Gambar 6. Penyebaran Kuesioner
Wawancara Responden dan Wawancara Responden

Gambar 7. Penyebaran Kuesioner dan ~ Gambar 8. Penyebaran Kuesioner
Wawancara Responden dan Wawancara Responden
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