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Dengan hormat,

Dalam rangka untuk meningkatkan kuatitas pelayanan di RS. Mata Undaan Surabaya,

maka kami mengajukan untuk melakukan kegiatan Survei Pelanggan di RS, Mata Undaan

Surabaya. Kami lampirkan I'erm Of Reference (TOR) Survei Pelanggan.

Demikjan surat pengajuan ini kami sampaikan, Kami harap dapat disetujui. Atas kerja

sama dan perhatiannya, kami ucapkan terima kasih.

Hormat Kami,

Plh. Kepala Unit Humas dan Pemasaran,

-2--''-Amold Harivono Santoso. MM.

Jl. Undaan kulon no.l 9,Sv abaya 6027 4 Indonesia
T:(031)5343806-53'196i9. F: (031) 5317 503
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TERM OF REFERENCE

SURVEIPELANC,GAN RSMU

1. Latar belakang

Rumah Sakit Mata Undaan (RSMU) adalah sebuah rumah sakit khusus mata, swasta

kelas B yang berlokasi di Surabaya. RSMU wajib membenkan pelayanan prima kepada

pelanggan. Berbagai upaya dan inovasi telah dilakukan untuk memberikan layanan yang prima

tersebut. Pelayanan di Pendaftaran yang merupakan pintu pertarna jika pelanggan ingin

mendapatkan pelayanan di RSMU telah di atur agar dapat memberikan pelayanan yang optimal

serta SPO yang di dalamnya, serta selumtr staf yang kompoten sesuai dengan bidangnya masing-

masing. Selain itu, sarana dan prasarana di RSMU terus ditingkatkan untuk memberikan

pelayanan maksimal. Fasilitas yang memadai dilengkapi meliputi ruang tunggu yang memadai,

nyaman, tersedianya berbagai informasi dan jadwal dokler. Dengan upaya tersebut RSMU akan

melakukan survei untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di RSMU yang

meliput berbagai aspek.

2. Tujuan

a. Tujuan Umum

Untuk mengidentifikasi kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di RSMU

b. Tujuan Khusus

I ) Mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap petugas RSMU

2) Mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap prosedur pelayanan yang

didapatkan di RSMU

3) Mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap berbagai fasilitas di RSMU

4) Mengidentifikasi tingkat loyalitas pelanggan

3. Kegiatan

Kegiatan yang dilakukan berupa survei terhadap pelayanan di RSMU dengan

menggr,makan kuesioner. Kuesioner terdiri atas 4 bagian yaitu:
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umum yang berisi identitas responden dan riwayat pelayanan yang didapatkan

di RSMU

b. Kepuasan pelanggan yang mencakup seluruh pelayanan yang diterima pasien mulai dari

pendaftaran hingga akhir pelayanan.

c. Fasilitas, sarana dan prasarana RSMU yang dirasakan

d. Kritik dan saran untuk membansun RSMU

4. Cara melakukan kegiatan

a. Pengumpulan Data

Kegiatan survey dapat dilakukan dengan salah satu dari kemungkinan dua cara sebagai

berikut :

1) Dilakukan sendiri oleh pelanggar/penerima layanan RSMU dengan mengisi kuesroner

2) Dilakukan oleh surveyor melalui wawancara

b. Pengolahan Data

Data diolah dengan menggunakan computer dan menggunakan program SpSS versi 21.0

5. Sasaran

Sasaran atau responden suwey yaitu pelanggan yang menggunakan layanan di RSMU yang

dipilih secara acak dengan metode stratified random sampling. Metode ini dilakukan dengan

memilih responden berdasarkan kelompok jenis pelayanan yang diterima dan jenis pasien.

Jumlah sampel dalam suwey ini dihitung menggunakan rumus ^S/ovlz sebagai berikut:

Pelayanan Jenis
pasien Populasi e

e
kuadrat n Pembulatan

Rawat Jalan
ulnum 57160 0,1 0,01 99,8253s8 100
BPJS 58724 0,1 0,01 99,83000r4 100

Rawat lnap
umum 2037 0,1 0,01 9s,3205428 95
BPJS 3632 0,1 0,01 97,3204716 97

Kamar
operasi

umum 8559 0,1 0,01 98,84s1322 99
BPJS 1139s 0,1 0,01 99,1300565 99

Penunjang
medis

umum 18283 0,1 0,01 99,4560t91 99
BPJS 22452 0,1 0,01 99,5565803 100

Lasik 642 0,1 0,01 86,5229111 84
fotal responden 873
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6. Jadwal pelaksanaan kegiatan

Pelaksanaan Survey dilaksanakan pada 27 Oktober s.d 2 November 2019

7. Evaluasi pelaksanaan kegiatan dan pelaporan

a. Evallasi Pelaksanan Survey dilaksanakan pada tanggal 4 November 2019

b. Laporan Kegiatan Survey dibuat tanggal 4 s.d 8 November 20 19

c. Evaluasi Laporan Kegiatan Survey pada tanggal 1l November 2019

d. Hasil Survey dilapokan ke Direktur RSMU

8. Biaya

Pelaksananaan survey ini dilakukan dengan bantuan satu orang srweyor ekstemal,

menggunakan alat bantu kuesioner sebesar 873 rangkap yang masing-masing terdiri atas 6

(enam lembar), alat tulis dan disertai pemberian souvenir kepada responden. Adapun rincian

biaya yang dibutuhkan adalah sebagai berikut:

No. Item Harqa Satuan Jumlah Total
I Surveyor extemal Rp 15.000.- 300 Rp 4.500.000,-
2 Cetak kuesioner Rp 7.000.- 873 Rp 6.111.000,-
J Souvenir Rp 15.000.- 873 Rp l3 095.000,-

Total Rp 23 706.000,-

9. Penutup

Demikian TOR ini kami sampaikan dengan harapan survey kep',asar pelanggan RSMU dapat

dilaksanakan dengan sebagaimana mestinya.



)) suRvEYKEPUAsANPETANGGAN

-' PEIAYANAN IASIK
'",Y:Y,1'!,-" periode survey Tahun 2019

Han/Tgl :

InEftiewer :
Jam :

KUESION€R
Terima kasih atas kepercayaan Anda kepada RSMU.
Mohon kesediaan Anda untuk meluangkan waktu guna mengisi kuesioner ini guna mengevaluasi dan perbaikan pelayanan
RSMU. Informasi Anda dijamin kerahasiaannya dan hanya kamigunakan untuk tujuan survei kepuasan di lungkungan RSMU.

A. INFORMASI UMUM:
Coro Penglsian : isilqh peftonyqan berikut sesuai permintaon. IJntuk pertonyadn dengqn pilihon jowobqn, mohon pilih sqtu
jowobon dengon memberikan tondo (\l I podo kotok I rl

Stotus
Responden

Pasien / Pendamping Pasien (Pdstikan jawaban Pendamping Pasien dikonfirmasi ke posien)

Kelas Kamar wtP /vtP / | / | / fi | oDc

Nama Pasien: Pria / Wanita Umur: ...,........ th

Alamat Pasien: Kota

No. HP Pendidikan: s2 /s1 / D3 / SLrA/ SLrP / SD

Ca ra

Pembayara n

tr
tr
tr

Tuna i

Kartu Debit
Kartu Kredit

E tuuransi (sebutkan) E MOU Perusahaan (sebutkan)

Kunjungan ke RSMU sebelumnya (bila pernah)
Poliklinik / Poliklinik Rawat Jalan Khusus / Poliklinik Sore /
Penunjang Medik / Farmasi/ LASTK/ LASIK

Alasan memilih pelavanan di RSMU

Asal Rujukan (bila ada)

Dokter yang melayani

Bagaimana cara anda menetapkan pilihan Dokter
(Absikan untuk Pqsien Poliklinik)

D Pilihan Pribadi, alasan.......

E Dipilihkan Petugas, a|asan.............

E Rekomendasi orang lain, sebutkan

E Lain - Lain, sebutkan ...--..................

B. KEPUASAN PEI.ANGGAN
Ketcrcngoi/t:7 = SangotTidok Puqs - 4=SangatPuqs
Cora Pengisidn : Pilihloh sdloh sdtu idwdbon ydng tersedio memberi tdndq lingkaron [O] pada jowabon yong onda pilih

I. PEIAYANAN ADMISI PASIEN TASIK

Admtsi tAStK

1. Kesiapan petugas dalam melayani Admisi LASIR

2. Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan

Kuesioner g)rycl Kepudsqn PetangEdn 2O7g - peloyq,rr,o LASTK Hal 1 darl 4



3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan 1 2 4

4. Kerapian p€nampilan petugas saat memberikan pelayanan 1 3 4

5. Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 1 2 3

6, Bogoimono kepuasan qndo secoro keseluruhon terhadap pelayanan petugos
di Admisi USIK? 7 ! 4

1.2 Prosedur

7. Kejelasan prosedur Admisi LASIK 1

8. Kemudahan prosedur Admisi LASIK 1 2 4
9. Bogoimonq kepuoson ondo secora keseluruhon terhadop prosedur Admisi

ustK? L 3

t.3 Fasilit s

10. Kebersihan Ruang Tunggu Admisi LASIK 1
.'

5 4
11. Kerapian RuangTunggu Admisi LASIK 1 2

12. Penerangan Ruang Admisi LASIK 1 2 4
13. Kenyamanan Ruang Admisi LASIK 3 4
14. Kejelasan tanda uhtuk kemudahan mendapatkan pelayanan 1 2 3 4
t5. Bagoimono kepuoson ando secaro keseluruhon terhadop fasilitos di Admisi

Lr'.SIK? 1 4

76. Eagoimono kepuoson ondo secoro keseluruhan poda peloyonan Admisi LASIK? 1 3 4

17. Saran,/ keluhan terhadap pelayanan Admisi LASIX

II. PEIAYANAN IASIK

KOOE ATRIBT'T KEPI'ASAI{ I(EPUASAII
(Skala Ukert 1-41

III.1. PERAWAT

Apakah An.la mengetahui pelayanan perawat LASIK ?
A. Ya

B. Tidak {tanjut ke Begian pelaydnan Dokterl
l-Keramahan perawat dalam memberikan pelayanan 1 3 4
2. Penjelasan perawat dalam memberikan pelayanan T

3. Kecepatan perawat dalam memberikan pelayanan 7 3
4. Kerapian penampilan perawat saat memberikan pelayanan 1 5
5. Bogaimana kepuosan ondq secoro keseluruhan terhodop peloyonan

percwot di Lr'.SIK? 1 3

III.2, DOKTER

Apaian Anqa mengeEnut petayanan dokter operator ?
A. Ya

8. Tidak (taniut ke Basian Fasilitas dan Saranal

elayanan 1 2 4
7. Apakah pasien/ keluarga pasien diminta untuk mengjsisurat perseturuan

ooerasi? Ya Iid8 k

8. Apakah dokter anestesimelakukan pemeriksaan sebelum dilakukan
pembiusan kepada pasien? Ya Tidak

9. Apakah pasien/ keluarga pasien diberikan penjelasan tentang prosedur
operasi yang akan dilakukan? Ya Tidak

10. Peni6lasan dokter terkait kondisi pasien (sebelum pesien diopcrasi) 3 4
11. Penjelasan dokter terkait hasil operasi (sesudah tindakan operasi) T 3
12. Ketepatan waktu pelaksanaan operasi denga n jadwa I ya ng ditentukan 1
13, Bogdimqna kepuosan anda terhadop peloyanon dokter di LASIK secqro

keseluruhon?

Prosedur

1 3

t.4,

14. Kejelasan pros€dur pelayanan LASIK 1 3 4

Nucsioner glryei Xcpuasqn pclonggon mLg - pclownon UASTK H.l 2 da.i 4



15. Kemudahan prosedur pelayanan LASIK I
to. Bagdimdno kepudson qndo secoro keseluruhon terhodop prosedur

peloyandn USIK?
1 2 4

.4. Fasilitas

17. Kebersihan Ruang Tunggu |ASIK 1 2 3 4

18. Kerapian Ruang Tunggu LASIK l. 2 4

19. Penerangan Ruang Tunggu LASIK 1 2 4

20. Kenyamanan Ruang Tunggu LASIK 1

21. Keielasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan LASIK L 2 3 4

22. Bogaimono kepuoson ondd secora keseluruhon terhodop lasilitds Ruong
Tunggu LASIK?

1 5 4

23.Saran/ keluhan terhadap pelayanan LASIK

III. FASITITAS & SARANA RS

K(x'E AIRIBI'T XEPUASA'{
KEPUASAI{

lskala uk€rt 1- 5l
1. Kebersihan Toilet RS (di luarToilet Kamar) 1

2. Kejelasan tanda - tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan 1 4

3. Kemudahan dalam mendaDatkan Darkir kendaraan 1 3

4. Bogaimano kepuoson fasilitas & soruna USIK? 1 3 4

5. Saran/ keluhan terhadap fasilitas & sarana

IV. KEPUASAN PEIAYANAN I ASII( SECARA KESETURUHAN

K(x'E ATRIBTJT KEPUASAI{
KEPUASAN

(Slela tlked 1.{l
Bagaimana kepuasan anda terhadap pelayanan IASIK secara keseluruhan? 1 2

V. TOYAUTASPEIANGGAN
:7= Tidak -- 4=

KODE PERI{YATMN
PEt{ttAtAt{

I 2 3 4

1. Berapa kali anda berobatdi RSMU dalam 1 (satu) tahunterakhir? Kali

2. Anda merasa yakin bahwa RSMU selalu berbenah untuk memperbaiki
pelayanan 1 2 3 4

3. Setiap kaliAnda mengalami keluhan dengan Mata, Anda selalu
mengunjungi RSMU untuk berobat

L 2 4

4. Anda tidak ingin berpindah ke rumah sakit lain meskipun ditawarkan
alternatif rumah sakit lainnva

7 ) 5 4

5. Menurut Anda, memilih RSMU adalah pilihan yang tepat 1 5

6. Andatidakpernah merisaukanjika berobat di rumahsakit ini meskipun
harus membavar biaya dengan tunai 1 5 4

7. Anda merekomendasikan rumah sakit ini kepada orang lain L 4

8. Anda selalu berusaha menyampaikan kepada manajemen RSMU untuk
meningkatkan pelayanan 7 2 5 4

9. Selain di RSMU, untuk keluhan pada Mata, dimana Anda mencari pelayanan
kes€hatan?

Xuesionef SuN.i Xepuoson Pelorggdn m79 - Pelayotan LASTK Hal 3 dari 4



VI. PERTAilfAATI ICRBUrA (OPTf{ OIJESTIOI{AIRI

L rctdnn/Hdk Et rurap Flqomn rAstx, ttt 85MU Wng hgln Ando son,p,tlon:

a. Petugas :

b, Prosedur

c. Fasilitas

&ronEho.rop peloyanon WtRtll f,5fnu Wng rngrnAnda 
'ompolkon:

a, Petugas :

b, Prosedur

c Fasilitas

Tertmo kasih l€loh menglsi ht6;'r/ner ini. Semogo hasllrryo bcrmonfuot bogl kltg semuo.

X,/psbn rg/fr, ltrc'/,/0['/n fu?{,gon ,'.tg-Fbpon IASIK Hd rdrl I
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lanSURVEY KEPUASAN PEIANGGAN
PEIAYANAN KAMAR OPERASI
Periode Survey Tahun 2019

KUESIONER
Terima kasih atas kepercayaan Anda kepada RSMU.

Mohon kesediaan Anda untuk meluangkan waktu guna mengisi kuesioner ini tuna mengevaluasi dan perbaikan pelayanan
RSMU. InformasiAnda dijamin kerahasiaannya dan hanya kami gunakan untuk tujuan survei kepuasan di lungkungan RSMU.

A. INFORMASI UMUM :

Cdro Pengision : isiloh pettonyoan berikut sesuoi petmintoqn. lJntuk pertonyoan dengan pilihon jowaban, mohon pilih sotu
jqwabqn dengon membe kon tondo (\t I podo kotdk ( | |

Sfotus
Responden

Pasien / Pendamping Pasien (Pastikan jowabon Pendomping posien dikonlirmosi ke posien)

Kelas Kamar wtP /vtP / | / | /|t / oDc

Nama Pasien : Pria / Wanita Umur: .......,,... th

Alamat Pasien: Kota

No. HP Pendidikan: s2 /sl / D3 / SLTA/ SLTP / sD

Pembayaran

! Tunai
E Kartu Debit
E Kartu Kredit

E Asurdnsi (sebutkan) E MOU Perusahaan (sebutkan)

Kunjungan ke RSMU sebelumnya (bila pernah) Poliklinik / Poliklinik Rawat Jalan Khusus / poliklinik Sore /
Penunjang Medik/ Farmasi/ Rawat Inap/ Kamar Operasi

Alasan memilih pelayanan di RSMU

Asal Rujukan (bila ada)

Dokter yang melayani

Bagaimana cara anda menetapkan pilihan Dokter
(Ahoikan untuk Pasien Poliklinik)

E Pilihan Pribadi, alasan.-.....

O Dipilihkan Petugas, alasan

D RekomendasioranB lain, sebutkan

E Lain - Lain, sebutkan .......,,...,..........

B. XEPUASAN PEIANGGAN
Ketefangan:7=SdngatTidakPuos - 4 = Sangat puqs

Coro Pengisian : Pilihloh salqh satu iqwabon yong tersedio memberi tonda lingkoron [O] poda jowobon yong ando pilih

I. PEI.AYANAN ADMISI PASIEN RAWAT INAP initidok melewoti

KODE AINIBUT I(EPUASA'I KEPUASAII
(skah Ukert 1- 4l

t,1 Petugas Admisi Rawat Inap

1. Kesiapan petugas dalam melavaniAdmisi Rawat lnaD 1 ) 3
2. etayanan 1 2

,(uesioner g)trei Kepuqson peldtggon m7g - pelaloran Komor Opemsi Hal 1 dad s



3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan 1 2 3

4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan L 3

5. Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 1 3

6. Eogoimons kepuasqn ondd secdro keseluruhon tefioddp pelqyonqn petugos

di Admisi Rowot lnoD?
1 2 4

t.2 Prosedur

7. Kejelasan prosedur Admisi Rawat Inap 1 2 3

8. Kemudahan orosedurAdmisi Rawat Inao L 3

9, Edgdimdnd kepudsdn dndd secdro keseluruhon terhodop prosedur Admisi
Rawot lnqD?

L

t.3 Frsilitrt
10. Kebersihan Ruang Tunggu Admisi Rawat Inap L 3 4

11. Kerapian Ruang Tunggu Admisi Rawat Inap 1 3 4

12. Penerangan Ruang Admisi Rawat Inap 1 3 4

13. Kenyamanan Ruang Admisi Rawat Inap 1

14. Kejelasan tanda untuk kemudahah mendapatkan pelavanah L 2 4

L5. Bagoimano kepuoson ando secara keseluruhon terhodap fosilitos di Admisi
Rawqt lnqD? L ?

76. Edgoimdna kepuqsqn ondo secaro keseluruhon pada pelayqnan Admisi Rdwot
lnap? L 2 3

17. Saran/ keluhan terhadap pelayanan Admisi Rawat Inep

II. PEIAYANAN ADMISI PASIEN KAMAR OPERASI tidok melewoti

(q)E ATRIBI'T KEPUASA'{ KEPUASAI{
(Skalatikert1-4l

t.t Petugas Admisi Rawat Inap

1. Kesiapan petugas dalam melayani Admisi Kamar Operasi 1
.,

3

2. Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan 1 3

3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan L 2 5 4

4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan 7 2 5 4
5. Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 1 2 3 4
6, Bdgoimono kepuasan onda secara keseluruhan terhodop peldyanon petugas

di Admisi Komor ODercsi? 1 1 5

t.2 Prosedur

7. Kejelasan prosedur Admisi Kamar Operasi 1 3

8. Kemudahan prosedur Admisi Kamar Operasi 1 3
9, Bogaimono kepuasan ondo secoro keseluruhon terhodop prosedur Admisi

Komor ODerdsi? 1 4

t.3 Fasilitas

10. Kebersihan Ruang Tunggu Admisi Kamar Operasi 1 5

11. Kerapian Ruang Tunggu Admisi Kamar Operasi L ) 3

12. Penerangan Ruang Admisi Kamar Operasi 1 2 3 4
13. (enyamanan Ruang Admisi Kamar Operasi 1

14. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan L 4
75. Bogoimano kepuoson ondo secoro keseluruhan terhadop fasilitos di Admisi

Kamat ODerosi?
1 2 3

76. Bogoimono kepuoson ando secoro keseluruhon poda peloyonan Admisi Kamdr
Operosi? 1 1 4

17. Saran/ keluhan terhadap pelayanan Admisi Kamar Operasi

Kuesionef Survci Kepuoson Petorrygqn m79 - pchgnon Kqmqr Op.rusi Hal 2 deri 5



III. PEIAYANAN KAMAR OPERASI

KODE ATRIBUT IGPUASAN
XEPUASAITI

lskala Ukert 141

III,1. PERAWAT

Apakah Anda mengetahui pelayanan perawat kamar operasi ?

A. Ya

B. Tidak llaniut ke Bagian Pelayanan Dokterl
1. Keramahan perawat dalam memberikan pelayanan L 3

2. Penjelasan perawat dalam memberikan pelayanan 1 2 3 4

3. Kecepatan perawat dalam memberikan pelayanan 1 2 3 4

4. Kerapian penampilan perawat saat memberikan pelayanan 1 3

5. Eogaimona kepuasan ondo secaro keselutuhan terhodop peloyonon
perowat di Komar Operasi?

L ) 3

III.2. DOKTER

Apakah Anda mengetahui pelayanan dokter operator ?

A. Ya

B. Tidak (laniut ke Bagian Fasllltas dan Saranal

6. Keramahan dokter dalam memberikan pelayanan 1

7. Apakah pasien/ keluarga pasien diminta untuk mengisisurat persetujuan
operasi?

Yr OtK

8. Apakah dokter anestesi melakukan pemeriksaan sebelum dilakukan
pembiusan kepada pasien? YA Tidak

9. Apakah pasien/ keluarga pasien diberikan penjelasan tentang prosedur
operasi yang akan dilakukan? Ya Tidak

10. Penjelasrn dokterte*ait kondisi pasien (sebelum pasien dioperasi) 3

11. Penjelasan dokter terkait hasil operasi (sesudah tindakan operasi) 7 2 5 4
12. Ketepatan waktu pelaksanaan operasi dengan jadwalyang ditentukan t

!3. Bogoimona kepuoson onda terhadop peloyonon dokter di komar operosi
secaro keseluruhon? 1

1 .4, Prosedur

14. Kejelasan prosedur pelayanan Kamar Operasi 3 4
15. Kemudahan prosedur pelayanan Kamar Operasi 1 ', 3
to. Bogoimand kepuoson ondo secaro keseluruhan terhodop prosedur

peloyonan komor operosi? 1 2 3

.4, Fasilitas

17. Kebe6ihan Ruang Tunggu Kamar Operasi 1 5 4

18. Kerapian Ruang Tunggu Kamar Operasi 1 2 4

19. Penerangan Ruang Tunggu Kamar Operasi 7 3

20. Kenyamanan Ruang Tuntgu Kamar Operasi 7 3 4

21, Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan kamar operasi 1 3
22, Eogaimdno kepuoson ondo secoro keseluruhon terhadap fosilitos Rudng

Tunggu Kqmot Operasi? 1,
a 3

23.Saran/ keluhan terhadap pelayanan kamar operasi

IV. FASITITAS & SARANA RS

KODE ATRIEI'T KEPUASAI{
KEPUASAN

lskalatlkertl-51
1. Kebersihan Toilet RS (di luarToilet Kamar) 1 2 5

2. Kejelasan tanda - tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan I 3

3. Kemudahan dalam mendapatkan parkir kendaraan 7 3

4. Eogoimona kepuason fosilitos & soranq kamor operasi? L 3 4

5. Saran/ keluhan terhadap fusilitas & sarana

Ku.sion.r grvci Kepu!,s4n Pehnggdn mlg - pehwtpn Kdmor Opcrosi Hal 3 dari 5



V. KEPUASAN PEI.AYA'{AN IGMAR OPERASI SECARA KESETURUHAN

XODE AIRIEI.,T KEPUASA
KEPUASAT{

lskala Ukert 1"f)
Bataimana kepuasan anda terhadap pelayanan kamar op€rasi secara
keseluruhan?

7 3 4

VI. TOYALITAS PEI.ANGGAN

:7= Tidok -- 4=

KODE PERNYATMN
PEr{'t-AtAt{

1 2 3 1

1. Berapa kali anda berobat di RSMU dalam t (satu) tahun terakhir? Kali

2. Anda merasa yakin bahwa RSMU selalu berbenah untuk memperbaiki
pe|ayanan r 3

3. Setiap kaliAnda mengalami keluhan dengan Mata, Anda selalu
mengunjunti RSMU untuk berobat t 3 4

Anda tidak ingin berpindah ke rumah sakit lain meskipun ditawarkan
alternatif rumah sakit lainnva

1 3

5. Menurut Anda, memilih RSMU adalah pilihan yang tepat 7 3 4

5. Anda tidak pernah merisaukanjika berobat dirumah sakit ini meskipun
harus membayar biaya dengan tunai 1 4

7. Anda merekomendasikan rumah sakit ini kepada orang lain 1 2 3

8. Anda selalu berusaha menyampaikan kepada manajemen RSMU untuK
meningkatkan pelayanan t

9. Selain di RSMU, untuk keluhan pada Mata, dimana Anda mencari pelavanan
kesehatan?

VII. PERTANYMN TERBUKA (OPEN QUESTIONAIRI

7. Keluhon/kitik terhaddp pelayonon Rowat tnap di RSMII yong Ingln Ando sdmpaikan :

a. Petugas :

b. Prosedur i

c- Fasilitas :
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2. Sotan terhadop peldyonon Rowot Inop di RSMU yong ingin Ando sompoikdn :

a. Petugas :

b. Prosedur :

c. Fasilitas :

Terimo kosih telah mengisi kuesioner ini. Semogo hasilnyo bermonfoot bogi kito semua-

Kuesioner Suryei Kepuosgln pehnggan m7g - pelow,ton Komor Operori Hal 5 dE.i 5



SURVEY KEPUASAN PETANGGAN

PEI.AYANAN PENUNJANG MEDII(
Periode Survey Tahun 2019

KUESIONER

Terima kasih atas keDercavaan Anda keDada RSMU.

Mohon kesediaan Anda untuk meluangkan waktu guna mengisi kuesioner ini guna mengevaluasi dan perbaikan pelayanan
RSMU. Informasi Anda dijamin kerahasiaannya dan hanya kami gunakan untuk tujuan survei kepuasan di lungkungan RSMU.

A. INFORMASI UMUM:
Cdrc Pengisian : isiloh pertdnyaqn berikut sesuoi permintoon. IJntuk pertonyoon dengon pilihon jawoban, mohon pilih sotu
iowabon dengon memberikon tondo ("1 | podo kotok ( D ). IJntuk pertonyoon terbuko, mohon dijdwqb sesuoi kondisi Andq.

Stdtus
Responden

Posien / Pendomping Pasien (Pqstikan jawaban Pendamping Pasien dikonlirmasi ke pasien)

Tujuan berobat Penunjang Medik / Laboratorium

Nama Pasien: Pria / Wanita Umur: ..,....,.... th

Alamat Pasien: Kota

No. HP Pendidikan: s2 / s1 / D3/ sLrA/ SLTP / SD

Pembayaran

o TunEi
Kartu Debit
Kartu Kredit

o
o

o Asuransi(sebutkan) o MOU Perusahaan (sebutkan)

Kunjungan ke RSMU sebelumnya (bila pernah)
Poliklinik / Poliklihik Rawat Jalan Khusus / Poliklinik Sore /
Penunjang Medik / Farmasi / Rawat Inap/ Kamar Operasi

Alasan memilih pelavanan di RSMU

Asal Rujukan (bila ada)

Dokter yang melayani

Bagaimana cara anda menetapkan pilihan Dokter
(Abaikon untuk Posien Poliklinik)

o Pilihan Pribadi. alasan

Dipilihkan Petugas, alasan ............,.........

Rekomendasi orang lain, sebutkan ........

Lain - Lain. sebutkan ...... .......

B. KEPUASAN PEI,ANGGAN
Keterdngdn : 7 = Sangot Tidok Puas - 4 = Songot Puas

Cord Pengision : Pilihloh soloh sotu iowobon yang tersedid memberi tdndo lingkoron [O] podo jowoban yang ando pilih

I. PELAYANAN PENDAFTARAN PASIEN

KOOE ATRIBUT KFPUASAN KEPUASA'{
(Skala Ukert 1- 4l

t.t Petugas

1. Kesiapan petugas dalam melayani pendaftaran pasien 1 2 3 4
dalam memberikan pelayanan 7 4

Kuesioner Sutvel Kepuoson PelongEon m79 - petoldnon penuniong Medis H.l 1 dari 4



3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan L )
4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan L 1 3 4

5. Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 1 2

6. Bogoimono kepuqson ondo secoro keseluruhon teftadap pelayqnon
petugos di Pendaftoron Penunjong Medis?

1 2 5 4

t.2 Prosedur

7. Kejelasan prosedur pendaftaran 7 5

8. Kemudahan prosedur pendaftaran 7 4
9. Eogoimano kepuasan ondo secoru keseluruhon terhodap prosedur

P e n d afto ro n Pen u nj a ng Me d is?
1 3

t.3 Fasilitas

10. (ebersihan Ruang Tunggu Pendaftaran 1

11. Kerapian Ruang Tunggu Pendaftaran 1 5

12. Penerangan Ruang Pendaftaran 7
.,

13. Kenyamanan Ruang Pendaftaran 1

14. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan I 2 3

Bogoimono kepuoson ondo secoro keseluruhon terhoddp lasilitas di
P endaftoro n P enunjong Medis? 1 ) 3 4

to Eagaimano kepuoson onda secaro keseluruhon podo peloyanan
penddftarqn? T 3

17. Saran/ keluhan terhadap pelayanan pendaftaran pasien

II. PETAYANAN PENUNJANG MEDIK

KODE ATRIBUT KEPUASA'iI
KEPUASAN

lstala uk€.t 1- tll
.1. Petugas - Perawat

1. Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan 1 2

2. Penjelasan petugas saat memberikan pelayanan 1 3

3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan L 5 4
4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan L t 4
5. Bagoimono kepuosan anda secora keseluruhan terhadop peloyonon

petugds di penunjong medis? 7 2

I.2. Prosedur

6. Kejelasan prosedur pelayanan penunjant medis 1 2

7. Kemudahan prosedur pelayanan penunjang medis 4
8. Bogdimqna kepuoson ondo secqrq keseluruhdn terhodop prosedul

peloyanon penunjong medis? 1 2 3

.3. Fasllltas

9. Kebersihan Ruang pelayanan penunjang medis 1 ', 5

10. Kerdpian Ruang pelayanan penunjang medis 1 ? 4
11. Penerangan Ruang pelayanan penunjang medis t 2

12. Kenyamanan Ruang pelayanan penunjang medis L 2 4
13. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan penunlang

medis 1 3 4

!4. Bogoimond kepuoson ando secaro keseluruhon terhadap rdsilitos
penunjong medk? 7 2 3 4

15. Bogdimond kepuoson ondo secorq keseluruhon podo pteloyonon
penunjong medis? 1 3 4

16. Darisiapakah mendapatkan info tentang persiapan sebelum melakukan
pemeriksaan Penunjang Medik

17. Saran/ keluhan terhadap pelayanan penun.ianB medis

Xu6ioner g)nei Kepudson Pebnggon mtg - pctalorp,n penunhng tt/Hk Hal 2 d.ri 4



III. PEIAYANAN IABORATORIUM

KODE ATRIEI'T IGPUASAII
KEPUASATI

(Sk.lal-lkertl-41
m.1. Petugas - Perawat

1. Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan L 1 3

2. Penjelasan petugas saat memberikan pelayanan 1 2

3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan 1

4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan 7 ) 3
5 Bagaimono kepuoson onda secora keseluruhon terhodop peloyonon

petugds di Lobordtorium?
L 2

.2. Pros€dur

6. Kejelasan prosedur pelayanan Laboratorium L 5
7. Kemudahan prosedur pelayanan Laboratorium 1 2 3 4
8. Eoqoimano kepuoson ondo secqrq keseluruhon terhadqp prosedur

peloyanan Ldboroto um? 1 ) 3

t,3. Fasilltas

9. Kebersihan Ruang pelayanan Laboratorium L 4

10. Kerapian Ruang pelayanan Laboratorium 2 5 4
11. Penerangan Ruang pelayanan Laboratorium 1

12. Kenyamanan Ruang pelayanan Laboratorium L 2

13. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan
La bora to riu m L

Bogoimond kepuoson ondq secoro keseluruhon terhodop fosilitas
Laboratorium? 1 2

15. Bogdimond kepudsan ondo secaro keseluruhon podo peloyanan
Loboratorium? 1

Dari siapakah mendapatkan info tentang persiapan sebelum
melakukan pemeriksaan Laboratorium

17. Saran/ kcluhan terhrd!p prllyanrn Laboratodum

II.4. PERTANYMN TERBUKA

III.4. PERTANYAAN TERBUKA

IV. FASITITAS & SARANA RS

KODE ATRIBUT TEPUASAN KEPUASA

lskah tlkert 1- 4l
1. Kebersihan Toilet 1

2. Kejelasan tanda - tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan 1 2 5 4
3. Kemudahan dalam mendapatkan parkir kendaraan 7 ', 3

4. Eogoimanq kepuosan fosilitos & sarano rumoh sokit? L 5

5. Saran/ keluhan terhadap fasilitas & sarana RS

Kuesioner Survei Xepudsan Pelorggoo 2O7g - peloqnon penunlong Medis Hal 3 dari 4



V. KEPUASAN PEI.AYANAN RAWAT JATAN SECARA XESETURUHAN

VI. IOYAIITAS PETANGGAN

VII. PERTANYMN TERBUKA

7. Keluhan/mtfu Erhodap peloyonon penunlong Medik dt RSMat yang ingin Andd sompaikon :

a. Petugas :

b. Prosedur

c. Fasilitas

2. Sorun terhodop peloyonan Rowdt lolon dl RSMI! yong tngln Ando sdmpoikon :

a. Petugas :

b. Prosedur

c. Fasilitas :

Te mo kdsih telah mengisi kuesioner ini. Semogd hqsilnyd bermonfadt bogi kito semuq.

KODE ATRIBT.IT IGPUASAI{
KE?UASAN

{Skala tlkert 1- 4l
Bagaimana kepuasan anda terhadap pelayanan rawat jalan secara
keseluruhan?

1 z 5 4

:7= Ticlok --- 4=

KODE PERITIYATAAN
PENII,A[AI'I

1 2 3 4

1. Berapa kali anda berobat di RSMU dalam 1 (satu) tahun terakhir? Kali

Anda merasa yakin bahwa RSMU selalu berbenah untuk memperbaiki
peraYanan L 2 3

3. Setiap kali Anda mengalami keluhan dengan Mata, Anda selalu
mengunjungi RSMU untuk berobat 7

Anda tidak ingin berpindah ke rumah sakit lain meskipun ditawarkan
alternatif rumah sakit lainnya

1 2 3 4

5. Menurut Anda, memilih RSMU adalah pilihan yang tepat 1 2 3

6. Anda tidak pernah merisaukan jika berobat di rumah sakit ini meskipun
harus membayar biaya dengan tunai 1 5 4

7. Anda merekomendasikan rumah sakit ini kepada orang lain 1 4

8, Anda selalu berusaha menyampaikan kepada manajemen RSMU untuK
meningkatkan pelayanan I 5 4

9. Selain di RSMU, untuk keluhan pada Mata, dimana Anda mencari peravanan
kesehatan?

Kuesioner Su ei Kepuqs(,n Pebnggon m79 - pelaydton penunJotry Medis Hal 4 dari 4



Jam
SURVEY KEPUASAN PETANGGAN

PELAYANAN RAWAT INAP
Periode Survey Tahun 2019

I(UESIONER
Terima kasih atas kepercayaan Anda kepada RSMU.

Mohon kesediaan Anda untuk meluangkan waktu guna mengisi kuesioner ini guna mengevaluasi dan perbaikan pelayanan
RsMU. InformasiAnda diiamin kerahasiaannya dan hanya kamigunakan untuk tujuan survei kepuasan di lungkungan RsMU.

A. INFORMASI UMUM :

Corc Pengision : isilah pertonyodn berikut sesuoi permintoqn. Untuk pertqnyaan dengan pilihon jawobon, mohon pilih satu
jowaban dengon memberikan tdnda (\! | poda kotak I E )

Stotus
Responden

Pasien / Pendamping Pasien (Pastikan jawoban Pendamping Pasien dikonfirmasi ke pasien)

Kelas Kamar wtP lvtP | | /r /fi /oDc

Nama Pasien: Pria / Wanita Umur; .......,,... th

Alamat Pasien; Kota

No. HP Pendidikan: s2 / s1 / D3lSLTA / SLTP /sD

Cara

Pembayaran

o Tunai
o Kartu Debit
o Kartu K red it

" i::::::li:::::::l o MOU Perusahaan (sebutkan)

(unjungan ke RSMU sebelumnya (bila pernah) Poliklinik / Poliklinik Rawat Jalan Khusus / Poliklinik Sore /
Penunjang Medik / Farmasi/ Rawat Inap/ Kamar Operdsi

Alasan memilih pelayanan di RSMU

Asal Rujukan (bila ada)

Dokter yang melayani

Bagaimana cara anda menetapkan pilihan Dokter
(Aboikdn untuk Posien Poliklinik)

o

o

o

o

Rekomendasi orang lain, sebutkan

B. KEPUASAN PEIANGGAN
Ketefangan : 7 = Sonqot Tidqk Puos - 4 = Songot Puos

Corc Pengislan : Pilihlah sqloh satu idwobon yong tersedia memberi tsndd lingkoron [O] podo jowabon yong qndo pilih

I. PETAYANAN ADMISI PASIEN RAWAT INAP

KODE ATRIBTJT KEPUASAN KEPUASAI{

{SkahUkertl-41
t.1 PetuSas

1. Kesiapan petugas dalam melayani Admisi Rawat Inap 1
.,

3

Kuesloner Survei Kepuoson Peldnggon 2079 - pelqyqMn Rowot trqp Hal I darl 6



2. Kerdmahan petugas dalam memberikan pelayanan L 5 4

3. Kecepatan petutas dalam memberikan pelayanan 1 ') 3 A

4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan 1 2 3

5. Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 1 5 4

6. Bagaimana kepuosan ando secoro keseluruhon terhadop pelsyanon
petugos di Admisi Rqwot lnap?

1 3 4

LZ Prosedur

7. Kejelasan prosedur Admisi Rawat Inap 1 2

8. Kemudahan orosedurAdmisi Rawat lnaD 1 3

9. Bogoimono kepuasan ondo secaro keseluruhan terhodap prosedur
Admisi Rdwat lndD?

1 3

t.3 Fasilitas

10. Kebersihan Ruang Tunggu Admisi Rawat Inap 1 5 4
7r. Kerapian Ruang Tunggu Admisi Rawat Inap 7 2 3

12. Penerengan Ruang Admisi Rawat Inap 1 2 4

13. Kenyamanan Ruah8 AdmlsiRawat lnap L 3 4
14. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan 1 2 3
15. Eogoimand kepuoson onda secoro keseluruhan terhoddp fosilitos di

Admisi Rowot lnop? L

76. Bagaimono kepuosqn ondo secdrc keseluruhon pado peloyanan Admisi
Rdwot lnop? 7 2 3 4

17. Saran,/ keluhan terhadap pelayanan AdmisiRawat Inap

II. PEI-AYANAN RAWAT INAP

KODE ATR|ruT KEPUASAI{
KEPUASAI{

(Skalaukertl-41
.1. Petugas - Perawat

1, Keramahan perawat dalam memberikan pelavanan 1 2 3

2. Penjelasan perawat saat memberikan pelayanan 1 3
3. Kecepatan perawat dalam memberikan pelayanan 1 2 3 4
4. Kerapian penampilan perawat saat memberikan pelayanan L 2 t
5, Bqgdimono kepuosqn ondo secqro keseluruhan terhodap peloydnan

perowqt di rowot inopT
'J, 3

I.2. Petugas - Dokter

6. Keramahan dokter dalam memberikan oelavanan 1
.,

4
7. Penjelasandoktersaatmemberikanpelayanan 'J, 2 3
8. Kerapian penampilan dokter saat memberikan pelayanan L 2 3

9. Kecukupan waktu untuk pasien dalam berkonsultasidengan Dokter L 3 4
10. Ketepatan waktu visite Dokter sesuaiiadwal 1 3 4
11. Eogoimanq kepuoson ondo secoro keseluruhon terhadop peloyonan

doker di rowot inop? 1 2 5 4

[.3. Prosedur

12. Kejelasan prosedur pelayanan rawat inap L 4
13. Kemudahan prosedur pelayanan rdwat inap L 2 5 4
74. Bogoimdno kepuasqn anda secoro keseluruhon terhddqp prosedur

peloydnon rowat inop? L 3 4

1t.4. Fasllltas

15. Kebersihan Ruang rawat inap 1 3 4
16. Kerapian Ruang rawat inap 1 3
17. Penerangan Ruang rawat inap 1 2 4
18. Kenyamanan Ruang ntwat inap 1

19. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan rawat inap 1 4
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20. Kenyamanan untuk penunggu pasien rawat inap L 2

21. KeteDatan waktu oembersihan kamar 1 ) 3

22. Bagaimana kepuoson anda secoro keseluruhon tehodop lasilitos rawot
inop?

L 5

23. Bogdimana kepuoson qndo secoro keseluruhan pado pelayanon rowot
inoo?

1 1 5 4

24. Saran/ keluhan terhadap pelayanan rawat inap

II I. PEIAYANAN GIZI

IV. KEPUASAN PETAYANAN RAWAT INAP SECARA I(ESETURUHAN

V. PEIAYANAN ADMISI PASIEN

XODE ATRIBI'T KEPUASAI{
KEPUASAN

{Skrb Uk rt1.al
t.1 Petugas

1. Keramahan petugas pengantar makanan 1 2 3

2. Kerapian penampilan Petu8as pengantar makanan saat memberikan
pelayanan 1 a 4

3. Keramahan ahli gizi dalam memberikan pelayanan 1 2 3 4
4. Kerapian penampilan AhliGizi saat memberikan pelayanan 1 5

5. Kemampuan ahli gizi dalam mengedukasi pasien terkait penvakit & diet
Dasien ! 2 5 4

t.2 Fasilitas

6. Ketepatan waktu penyerahan makan pasien sesuai jadwa I yang
diinformEsikan
(Pagi; 07.00 - 07.15 WIB; Siang: 11.30 - 11.45 WIB; Sorc 77.30 - L7.45
WIB)

1 2 5

7- Ketepatan jen;s makanan dengan diet pasien 1, )
8. Keamanan makan pasien di RSMU (adanya benda asing, makanan berbau,

d||) 1 2 3

9. Penampilan makanan dalam penyajian 1 2

10. Rasa dan oorsi makanan 1 2

11. Kebersihan oeralatan makan L 2 3

12. Kelengkapan peralatan makan L 2

L3.Bdgoimond kepuoson onda secoro keseluruhon terhodop peloyonon gizi
towat inoD? t 2

14. Saran/ keluhan terhadap pelayanan pelayanan makanan / gizi Rawat inap

KODE ATRIBT,T KEPUASA'{
KEPUASAN

lSkala Ukert 1- 4l
Bagaimana kepuasan anda terhadap pelayanan 16wat Inap jecara
keseluruhan? 1 3 4

KAMAR OPERASI tidok melewoti tahaDan ini

I(ODE ATRIBUT KEPUASAI{
KEPUASA'{

lskrla tlkert 1- 4l
v,1 Petutas Admisi Rawat Inap

1 Kesiapan petugas dalam melayani Admisi Kamar Operasi 1 7 3

2. Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan 1, 3

3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan 1 t
4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan 1 4
5. Kejelasan petugas dalam memberikan informasi 1 2 5

6. Bdgaimona kepuason onda secqro keseluruhdn terhddap peloyonan 1 2 3

Kuesioner g!ryei Kcpudsan PcldngEdn 2079 - petolqnon Rawat lnop Hal3 dari 5



petugds di Admisi Komar Opercsi?

v.2 Prosedur

7. Kejelasan prosedur Admisi Kamar Operasi 1
.,

3

8. Kemudahan prosedur Admisi Kamar Operasi 1 2 3 4

9. Bogoimono kepuasan qndq secoro keseluruhon terhodop prosedur

Admisi Komor Operosi?
r 3

v.3 Fasilitas

10. Kebersihan Ruang Tunggu Admisi Kamar Operasi 1 3

11. Kerapian Ruang Tunggu Admisi Kamar Operasi 1 2 5

12. Penerangan Ruang Admisi Kamar Operasi 1 5 4

13. Kenyamanan Ruang Admisi Kamar Operasi 1 2 5

14. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan 1 4

15. Bogoimono kepudsan ondo secoro keseluruhon terhodop losilitds di
Admisi Kqmor ODerasi?

1 2 5

76, Eogoimona kepuoson ondd secara keseluruhon podo peloyonan Admisi
Kqmor Opercsi?

7

17. Saran/ keluhan terhadap pelayanan Admisi Kamar Operasi

VI. PETAYANAN KAMAR OPERASI

K(x'E ATRIEUT XEPUASAN
KEPUASAI{

{Stala Ul€rt 1-/rl
VI.1, PERAWAT

Apakah Anda mengetahui pelayanan perawat kamar operasi ?

A. Ya

B. Tidak (Lanrut ke Bagian Pelayanan Dotterl
1. Keramahan perawat dalam memberikan pelayanan 1 2 3

2. Penjelasan perawat dalam memberikan pelayanan 1 2 4
3. Kecepatan perawat dalam memberikan pelayanan 1 3 4
4. Kerapian penampilan perawat saat memberikan pelayanan 7

5. Bagoimdno kepuosan anda secoro keseluruhan terhadop peloyonon
perawot di Komor Operosi?

1 3

VI.2. DOKTER

Apakah Anda mengetahui pelayanan dokter operdtor ?

A, Ya

B, Tidak (l-anjut ke Bagian Fasilitas dan Saranal
5. (eramahandokterdalam memberikan pelayanan 3 4
7. Apakah pasien/ keluarga pasien diminta untuk mengisisurat

persetujuan operasi?
Ya Tidak

6. Apakah dokter anestesi melakukan pemeriksaan sebelum dilakukan
pembiusan kepada pasien? Ya Tidak

Apakah pasien/ keluarga pasien diberikan penjelasan tentang
prosedur operasi yang akan dilakukan?

Ya Tidak

10. Penjalasan dokterterkait kondisi pasien (sebelum pesien diop€rasi) 1

11. Penjelasan dokter terkait hasil operasi (sesudah tindakan operasi) L 2

12. Ketepatan waktu pelaksanaan operasi dengan jadwal yang
ditentukan 1 3 4

t3, Sogoimono kepuasan ondo terhodap F,eldyonon doket di komor
oDerosi secord kese luru hon? L 2 3

vr.3. Prosedur

14. Kejelasan prosedur pelayanan Kamar Operasi 1 3

15. Kemudahan prosedur pelayanan Kamar Operasi 1 3
to. Eogaimano kepuasan ondo secoro keseluruhan terhddop prosedur

pe layo n o n ko m o r ope ro si ?
L 3

vt.4. Fasilitas
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17. Kebersihan Ruang Tunggu Kamar Operasi L 3

18. Kerapian Ruang Tunggu Kamar Operasi 1

19. Penerdngan Ruang Tunggu Kamar Operasi 1 3 4

20. Kenyamanan Ruang Tunggu Kamar operasi 1 3 4

Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan kamar
ooerasi

1 2 5 4

22. Sagoimona kepuosan ando secoro keseluruhon tethodap fosilitos Ruong
TunEqu Kdmar Operosi?

1 2

23. Saran/ keluhan terhadap pelayanan kamar operasi

VII. XEPUASAN PEIAYANAN KAMAR OPERASI SECARA KESETURUHAN

KODE ATRIBUT KEPUASAI{
|(EPUASAN

{Skah ukcrt 1{l
Bagaimana kepuasan anda terhadap pelayanan kamar operasi secara
keseluruhan?

1

VIII. FASITITAS & SARANA RS

rODE AIRIBTJT f,EPUASATI
IGPUASAI{

ls&alatlkert1-41
1. Kebersihan Toilet RS (di luarToilet Kamar) 1 2 5 4

2. Kejelasan tanda -tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan L 2

3. Kemudahan dalam mendaDatkan Darkir kendaraan 1 ) 5 4

4. Saran/ keluhan terhadaD fasilitas & sarana

IX. TOYAUTASPEI.ANGGAN
Tidok: l= 4

I(ODE PERT|YATAAI{
PEI{II.A[AT{

I 2 3 a

1, Berapa kalianda berobat di RSMU dalam 1{satu) tahun terakhir? Kali

Anda merasa yakin bahwa RSMU selalu berbenah untuk memperbaiki
pelayanan 1 2

5. Setiap kaliAnda mengalami keluhan dengan Mata, Anda selalu
menguniungi RSMU untuk berobat

1 2 3 4

Anda tidak ingin berpindah ke rumah sakit lain meskipun ditawarkan
alternatif rumah sakit lainnva

1
.,

5. Menurut Anda, memilih RSMU adalah pilihan yang tepat 1 2 5

6. Anda tidak pernah merisaukan jika berobat dirumah sakit ini meskipun
harus membayar biaya dengan tunai

1 2 3 4

7. Anda merekomendasikan rumah sakit ini kepada orang lain 1 3

8. Anda selalu berusaha menyampaikan kepada manajemen RSMU untuk
meningkatkan pelayanan 7 3

o Selain di RSMU, untuk keluhan pada Mata, dimana Anda mencari
pelayanan kesehatan?
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PERTANYAAN TCRBUIG

7. Keluhan/kttlk terhodop pelayonan Rowat lnap di RSMU yong ingln Ando sompotkon :

a. Petugas :

b. Prosedur

c. Fasilitas

turcn t ftodop pelowmn Rowot hpp di BSHU Wng lngin Ando $mpoikan:

a. Petugas :

b. Prosedur

c. Fasilitas

Te ma kdsih telah mengisi ku$ioner lni. Semoga hasllnyo bermonloat bogi kito semua.
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Hori/Tql

SuNeyor

SURVEY KEPUASAN PEIANGGAN
PEIAYANAN RAWATJATAN
Periode Survey Tahun 2019

KUESIONER

Terima kasih atas kepercayaan Anda kepada RSMU.
Mohon kesediaan Anda untuk meluangkan waktu guna mengisi kuesioner ini guna mengevaluasi dan perbaikan pelayanan
RSMU. Informasi Anda dijamin kerahasiaannya dan hanya kami gunakan untuk tujuan survei kepuasan di lungkungan RSMU.

A. INFORMASI UMUM :

Cora Pengisidn : isiloh pertanyoon berikut sesuqi permintdqn. lJntuk pertdnyoon dengan pilihan jowabon, mohon pilih sotu
idwobon dengon memberikon tondo ll I podo kotok ( l). Untuk pertdnyqon terbuka, mohon dijowab sesuoi kondisi Anda.

Stotus
Responden

Pasien,/ Pendomping Posien {Pdstikan jawobon Pendomping Pasien dikonlimdsi ke pasien)

Tujuan berobat Poliklinik / Poliklinik Rawat Jalan Khusus (Eksekutif) / Poliklinik Sore

Nama Pasi€n: Pria / Wanita Umur: .,......,... th

Alamat Pasien Kota

No. HP Pendidikan: s2 /s1 / D3l SLrA/ SrTP /sD

Ca ra

Pembayaran

LJ I Unal

E Kartu Debit
E Kartu Kredit

C Asuransi(sebutkan) E MOU Perusahaan (sebutkan)

Kunjungan ke RSMU sebelumnya (bila pernah) Poliklinik / Poliklinik Rawat Jalan Khusus / poliklinik Sore /
Penunjang Medik / Farmasi / Rawat Inap/ Kamar Operasi

Alasan memilih pelavanan di RSMU

tual Rujukan (bila ada)

Dokter yang melayani

Bagaimana cara anda menetapkan pilihan Dokter
(Aboikdn untuk Posien Poliklinik)

tr

tr

tr

tr

Pilihan Pribadi. alasan ......

Dipilihkan Petugas, alasan .....................

Rekomendasi orang lain, sebutkan

Lain - Lain, sebutkan ...............................

B. KEPUASAN PELANGGAN
KeErongon : 7 = Sonsqt Tidok Puos - 4=Sangotpuos
Coro Pengisidn : Pilihloh soloh sotu iowabon yqng teRedid memberi tanda lingkaron [O] pado jowobdn yong ando pilih

I, PETAYANAN PENDAFTARAN PASIEN

ATRIBTJT KEPUASAI{

1. Kesiapan petugas dalam melayani pendaftaran
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3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan 1 5

4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan 1 ) 3 4

5. Kejelasan petugas dalam memberikan infofmasi 1 3

Eogoimano kepuason onda secoto keseluruhan terhaddp peloyanon
petuqas di Penddftdtdn rowot jolon? 7 2 3

t.2 Prosedur

7. Kejelasan prosedur pendaftaran 1 2 5

8. Kemudahan prosedur pendaftaran 1 2 3

9. Bogoimona kepuosan ando secaro keseluruhon terhdddp prosedur
P e nd afto ro n rawot j d lq n ?

1 4

r.3 Frsilit's
10. Kebersihan Ruang Tunggu Pendaftaran 1 2

11. Kerapian Ruang Tunggu Pendaftardn L 3

12. Penerangan Ruang Pendaftaran 1 3

13. Kenyamanan Ruang Pendaftaran 7 3 4
14. Kejelasan tanda untuk kemudahan mehdapatkan p€lavanah 1 2 3

L5. Eagoimono kepuoson onda secoro keseluruhdn terhodap losilitos di
P e nd oft o ro n raw ot ja lo n ?

1 2 3

.1o. Bogaimona kepuosdn ondq secoro keseluruhon podo pelayanon
pendoftoron? 1 2 3

17. Saran/ keluhan terhadap pelayanan pendaftaran pasien

II. PEI.AYANAN KLINIX RAWAT JATAN

KODE ATRIBUT XEPUASAIT
XEPUASA'{

lsl€la ukert 1- 4l
,1. Petutas - Perawat

1. Keramahan perawat dalam memberikan pelavanan L

2. Penjelasan perawat saat memberikan pelavanan 1

3. Kecepatan perawat dalam memberikan pelavanan L 5

4. Kerapian penampilan perawat saat memberikan pelayanan L 3 4
5. Bogoimdna kepuoson ondo secarq keseluruhon terhoddp peloyonan

perowdt di rowot jolan? L 2 3

[.2. Petugas - Dokter

6. Keramahan dokter dalam memberikan pelavanan L 2 3 4
7. Penjelasan dokter saat memberikan pelayanan L 3 4
8. Kerapian penampilan dokter saat memberikan pelayanan 7

9. Kecukupan waktu untuk pasien dalam berkonsultasidengan Dokter 1 2

10. Bogoimono kepuason qndo secaro keseluruhon terhodop pelayonon
doker di rawotjalon? 1 3

[.3. Prosedur

11. Kejelasan prosedur pelayanan klinik rawat jalan 1

12. Kemudahan prosedur pelayanan klinik rawat jalan 1

73- Bogoimona kepuoson anda secoro keseluruhon terhaddp prosedur
peloyonon klinik rawot jdlan? 1 3 4

1t.4. Fasllltas

14. Keb€rsihan Ruang pelayanan kltntk ft|watlalah 1 3 4
15. Kerapian Ruang pelayanan klinik rawat jalan 1. 3

16. Penerangan Ruang pelayanan klinik rawat jalan 1 3 4
17. Kenyamanan Ruang pelayanan klinik rawatjalan L 5

18. Keielasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan klinik
raw8t ialan

T 2 3 4
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Bogoimono kepuosan dndo secoro keseluruhon terhodop fosilitos
klinik rcwdt iolon?

1 2

20. Bogoimano kepuqson ondo secora keseluruhdn pada pelaydnan klinik
rawot iolon?

L 5 4

21. Saran/ keluhan terhadap pelayanan klinik rdwat jalan

I II. PEIAYANAN PENUNJANG MEDIK

KODE ATRIB{'T KEPUASAN
KEPUASAI{

lskalaukenl-41
t.1. Petugas - Perawat

1. Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan L 3 4

2. Penjelasan petugas saat memberikan pelayanan 1 2 3

3. Kecepatan petugas dalam memberlkan pelayanan L

4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelavanan 1 5 4
5. Bagoimano kepuoson onda secara keseluruhon terhadap pelayonon

petugds di penunjong medis?
1 3 4

t.2. Prosedur

6. Kejelasan prosedur pelayanan penunjang medis 1 4
7, Kemudahan prosedur pelayanan penunjang medis 1 2 4
8. Eogoimona kepuason onda secara keseluruhon terhadap prosedur

pe I oyo no n penu nj o ng m e d i s?
1 2 3 4

1 .3. Fasilitas

9. Kebersihan Ruang pelayanan penunjang medis 1 2 3 4
10. Kerapian Ruang pelayanan penunjang medis t .,

3 4

11. Penerangan Ruang pelayanan penunjang medis 1 5

12, Kenyamanan Ruang pelayanan penunjang medis 1 2 4
13. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan

penunjang medis 1 3 4

14. Bagoimono kepuqsan ondo secara keseluruhon terhodop fosilitas
penunjong medis?

1 3 4

15. Bogaimdno kepuqson ondo secdrd keseluruhan pada peloyonon
penunjang medis? 1 3 4

tD. Darisaapakah mendapatkan info tentang persiapan sebelum
melakukan pemeriksaan Penunjang Medik

17. Saran/ keluhan terhadap pelayanan penunjang medis

III.4. PERTANYMN TERBUKA

1. Berapa lama menunggu hasil p€meriksaan
penunjang medis

IV. PETAYANAN TABORATORIUM

K(x'E ATn|BT.|T KEPUASAII
KEPUASAI{

{S&alaUkertl-41
tv.1. Petugas " Perawat

1. Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan 1 5

2. Penjelasan petugas saat memberikan pelayanan 1 2 5 4

3. Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan 1

4. Kerapian penampilan petugas saat memberikan pelayanan 1 3
5. Bogaimana kepuosan ando secora keseluruhon terhadap pelayanon L ) 3
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petugqs di Loborotorium?

tv,2, Prosedur

6. Kejelasan prosedur pelayanan Laboratorium 1 2 3 4

7. Kemudahan prosedur pelayanan Laboratorium 1 2 3

8. Bdgoimono kepuoson ondq secorq keseluruhon terhodop prosedur
pe loya n o n Lo bordtot iu m ?

1 3

rv.3. Fasilitas

9. Kebersihan Ruang pelayanan Laboratorium 1 2 3

10. Kerapian Ruang pelayanan Laboratorium L 2

11. Penerangan Ruang pelayanan Laboratorium 7 '' 3

12, Kenyamanan Ruant pelayanan Labordtorium 1
.,

13. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan

Laboratorium L 2 A

74. Bagdimand kepuoson onda secdrd keseluruhon terhadop fasilitds
Loborctorium? 1 3

L5. Bogqimono kepuoson ondo secoro keseluruhan pado peloyonon
Loborotorium?

1 2

16. Darisiapakah mendapatkan info tentang persiapan sebelum
melakukan pemeriksaan Laboratorium

17, Saran/ keluhan terhedap pclayanan Laboratorium

IV.4. PERTANYMN TERBUKA

1, Berapa lama menunggu hasil pemeriksaan
La borato riu m

V. PEI-AYANAN FARMASI

KODE ATRIB{'T IGPUASAN XEPUASAN

{Skala tik?rt 1- 4l
v.1. Petugas

1. Keramahan Petugas dalam memberikan pelayanan 1 2

2. Penjelasan Petugas saat memberikan informasi tentang jumlah,
fungsi, dan cara pakaiobat L 2

3. Kecepatan Petugas dalam memberikan pelayanan 1 3 4
4. Kerapian penampilan Petugas saat memberikan pelayanan 1 2

5. Eogoimano kepuasan onda secora keseluruhon terhodap peloyonon
Petugas di Peloydnon Formosi? 1 2 5 4

v.2. Prosedur

5. Kejelasan prosedur pelayanan Farmasi 1 2 4

7. Kemudahan prosedur pelayanan Farmasi 1 2 4
8. Edgaimona kepudson ondo secqro keseluruhon terhadop prosedur

pelqyanon Farmosi? 1

v.3. Fasilitas

9. Kebersihan Ruang pelayanan Farmasi RawatJalan 1 3

10. Kerapian Rurng pclayanan Frrmasi Rlwat Jrlln 1, 2 3

1L. Penerangan Ruang pelayanan Farmasi RawatJalan 7 7 3

12. Kenyamanan Ruang pelayanan Farmasi Rawat Jalan 1 3

13. Kejelasan tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan Farmasi
Rawat Jalan

1 2 5

14. Bogaimono kepuosan ondo secoro keseluruhon pada peloyanon
Formosi Rowat loldn?

1 3

r). Eagoimono kepuosan qndo secorq keseluruhon terhadop peloyonan

formosi rawot jalan? 1 2 3
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16. Saran/ keluhan terhadap pelayanan farmasi Rawat Jalan

V.4. PERTANYAANPITIHAN
1. Berapa lama menunggu pengambilan obat

Racikan/Puyer

2. Berapa lama menunggu pengambilan obat ladi
(non Racikan/Puyer)

VI. FASITITAS & SARANA RS

! <ro r"nit sr-<oo menit fl

KODE A]RIBUT KEPUASAIT
KEPUASAN

(Skalatlkertl-4)
1. Kebersihan Toilet 1 4

2, Kejelasan tanda - tanda untuk kemudahan mendapatkan pelayanan 1 3

3. Kemudahan dalam mendaDatkan oarkir kendaraan 1 5

4. Baqdimona kepudson fdsilitds & sorcno rumoh sokit? L 2 3 4

5. Saran/ keluhan terhadap fasilitas & sarana RS

I(ODE ATRIBT'T KEPUASAN
Kf,ruASAT{

lstela Ukert 1- 6l
Bagaimana kepuasan anda terhadap pelayanan rawat ialan secara
keseluruhan?

1 2 5 4

VII. KEPUASAN PEI.AYANAN RAWAT IALAN SECARA KESEIURUHAN

VIII. IOYAITTAS PEI.ANGGAN
:7= Tidqk - 4=

KOOE PERNYATAAN
PENII.AIAI{

I z 3 4

1. Berapa kalianda berobat di RSMU dalam 1(satu) tahun terakhir? Kali

2. Anda merasa yakin bahwa RSMU selalu berbenah untuk memperbaiki
perayanan 7 3 4

Setiap kali Anda mengalami keluhan dengan Mata, Anda selalu
mentunjunti RSMU untuk berobat

1 4

4. Anda tidak ingin berpindah ke rumah sakit lain meskipun ditawarkan
alternatif rumah sakit lainnva 1 3

5. Menurut Anda, memilih RSMU adalah pilihan yang tepat 7 2 5 4

6. Anda tidak pe rnah merisa ukan j ika berobat d i ruma h sa kit ini meskipun
harus membayar biaya dentan tunai 1 5 4

7. Anda merekomendasikan rumah sakit ini kepada orang lain 1 2 5 4

8. Anda selalu berusaha menyampaikan kepada manajemen RSMU untuk
meningkatkan pelayanan L 2 5

9. Selain di RSMU, untuk keluhan pada Mata, dimana Anda mencari pelayanan
kesehatan?
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IX. PERTAI{YAAIT TEREUTA

7. Keluhanflcrltlk terhadop peloyonon Rowot tolon dl RSMU yong lngln Ando sompollon :

a. Petugas :

b. Prosedur

c. Fasilitas

Sorun l'rhodop pctoyo]nan eowot toton dl Nilru Wt g hryln Anda sompa,kon :

a. Petugas :

b. Prosedur

c. Fasilitas

Tcdma kosih teldh mengisi kueioncr lnl. *moga hasilnya bermonladt bogi kltc scmuo.
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XVI. KEPUASAN PELAYANAN BIMBINGAN ROHANI

KODE ATRIBUT KEPUASAN
KEPUASAN

(Skala Likert I -4)
I 2 J 4

Bagaimana kepuasan anda terhadap pelayanan
bimbinean rohani?


