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LAMPIRAN 

Lampiran I Lembar Penjelasan Kepada Calon Informan 

LEMBAR PENJELASAN KEPADA CALON INFORMAN 

Salam sehat untuk Bapak/Ibu/Saudara/i semua, 

Peneliti sebagaimana data berikut: 

Nama  : Faizah Nuria Hasna 

Pekerjaan : Mahasiswa 

Prodi  : D3 Asuransi Kesehatan 

Alamat  : Jl. Basuki Rahmat gg1. no.3, Kampungdalem, Tulungagung 

Nomor Telpon : 0895 6308 2299 8 

 

Bermaksud melaksanakan penelitian mengenai Perbandingan Persepsi Kepuasan 

Pasien JKN dan NON JKN Terhadap Pelayanan Administrasi Rawat Jalan Pasien 

di Rumah Sakit PHC Surabaya. 

Jika Bapak/Ibu/Saudara/i termasuk dalam pasien rawat jalan JKN / non JKN Rumah 

Sakit PHC Surabaya, kiranya untuk meluangkan waktu kurang lebih 10 menit untuk 

mengisi kuesioner penelitian berikut. 

Kriteria Inklusi dalam penelitian ini diantaranya: 

1. Pasien rawat jalan yang berobat menggunakan JKN 

2. Pasien rawat jalan yang berobat tidak menggunakan JKN 

3. Kriteria umur yang digunakan pada penelitian ini adalah pasien berumur 18 

tahun keatas 

Kriteria Ekslusi  dalam penelitian ini adalah : 

Pasien rawat jalan yang menggunakan JKN dan non JKN yang tidak 

bersedia menjadi responden 
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Ketentuan dalam penelitian ini yaitu : 

1. Kesukarelaan untuk ikut dalam penelitian 

Bapak/Ibu/Saudara/i memilih terlibat dalam penelitian ini tanpa paksaan. 

Jika dalam penelitian Bapak/Ibu/Saudara/i bebas untuk mengundurkan diri 

tanpa dikenakan sanksi atau denda 

2. Prosedur Penelitian 

Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i berpartisipasi dalam penelitian ini, 

Bapak/Ibu/Saudara/i diminta untuk menandatangani lembar persetujuan ini, 

kemudian Bapak/Ibu/Saudara/i diminta menjawab pertanyaan yang peneliti 

ajukan berdasarkan kuesioner sesuai dengan pilihan kondisi yang 

Bapak/Ibu/Saudara/i rasakan. 

3. Kewajiban Subyek Penelitian 

Bapak/Ibu/Saudara/i berkewajiban mengikuti petunjuk penelitian, bila ada 

yang belum jelas, Bapak/Ibu/Saudara/i dapat bertanya lebih lanjut kepada 

peneliti. 

4. Risiko dan Efek Samping dan Penanganannya 

Tidak ada risiko yang mengancam keselamatan Bapak/Ibu/Saudara/i 

apabila berpartisipasi dalam penelitian ini. Namun, ada kemungkingan 

risiko ketidakpahaman. Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i merasakan hal 

tersebut dapat menanyakan kepada peneliti. 

5. Manfaat 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai pertimbangan dalam menentukan 

pilihan pelayanan kesehatan serta media edukasi mengenai perbedaan 

antara pelayanan JKN dan NON JKN di Rumah Sakit PHC Surabaya. 

6. Kerahasiaan 

Semua informasi yang berkaitan dengan identitas subyek penelitian dijamin 

kerahasiaannya dan hanya untuk kepentingan penelitian. 
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7. Informasi  

Bila sewaktu-waktu Bapak/Ibu/Saudara/i membutuhkan penjelasan lebih 

lanjut, dapat menghubungi Faizah Nuria Hasna selaku peneliti pada nomor 

HP 0895 6308 2299 8. 

Demikian atas perhatian dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i, saya sampaikan 

Terimakasih. 

Peneliti, 

 

 

Faizah Nuria Hasna 
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Lampiran II Lembar Persetujuan 

LEMBAR PERSETUJUAN 

(Informed Consent) 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini, 

Nama :  

Dengan ini menyatakan bahwa saya telah memahami penjelasan segala sesuatu 

mengenai penelitian yang berjudul “Analisis Perbandingan Persepsi Pelayanan 

Administrasi Pasien JKN dan NON JKN di Rumah Sakit PHC Surabaya” dan saya 

bersedia untuk ikut berpartisipasi dalam penelitian ini dengan penuh kesadaran dan 

tanpa paksaan dati siapapun dalam kondisi 

a. Data yang diperoleh dari penelitian ini akan dijaga kerashasiaannya dan 

hanya dipergunakan untuk kepentingan ilmiah 

b. Apabila saya menginginkan, saya dapat memutuskan untuk tidak 

berpartisipasi lagi dalam penelitian ini tanpa harus menyampaikan alasan 

apapun. 

Demikian pernyataan yang saya buat dengan sebenarnya, penuh kesadaran, dan 

tanpa paksaan. 

 

       Surabaya,                 2023 

Peneliti 

 

 

 

 

Faizah Nuria Hasna 

Responden 

 

 

 

 

(..............................................) 
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Lampiran III Lembar Kuesioner 

LEMBAR KUESIONER 

PERBANDINGAN PERSEPSI KEPUASAN PASIEN JKN DENGAN NON JKN 

TERHADAP PELAYANAN ADMINISTRASI RAWAT JALAN DI RUMAH 

SAKIT PHC SURABAYA  

KUESIONER PENELITIAN 

Nama responden   :     

Alamat     : 

System Layanan Kesehatan yang : JKN/NON JKN (Kalau NON JKN ditulis  

Digunakan      apa)  

Berikan tanda centang (√) yang sesuai dengan penilaian anda  

A.    RESPONSIVITAS/DAYA TANGGAP 

No. PERNYATAAN 

PENILAIAN 

1 

sangat 

tidak 

baik 

2 

tidak 

baik 

3 

baik 

4 

sangat 

baik 

1. 
Kesiapan petugas dalam 

melayani pelanggan 

    

2. 
Kemampuan untuk membantu 

pelanggan 

    

3. 
Cepat merespon pelanggan 

yang datang 

    

4. 

Petugas memberi informasi 

yang jelas dan mudah 

dimengerti pelanggan 
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B. RELIABILITY/KEHANDALAN 

No. PERNYATAAN 

PENILAIAN 

1 

sangat 

tidak 

handal 

2 

tidak 

handal 

3 

handal 

4 

sangat 

handal 

1. 

Petugas memberikan 

pelayanan dengan teliti dan 

tepat waktu 

    

2. 

Petugas membantu jika 

pelanggan terdapat 

permasalahan 

    

3. 
Petugas bersedia menanggapi 

keluhan pelanggan 

    

4. 

Kesederhanaan dan 

kemudahan proses 

administrasi 
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C. EMPHATY/EMPATI 

No. PERNYATAAN 

PENILAIAN 

1 

sangat 

rendah 

2 

rendah 

3 

tinggi 

4 

sangat 

tinggi 

1. 

Petugas memberikan 

waktu pelayanan yang 

cukup 

    

2. 
Petugas bersikap sopan, 

ramah, dan disiplin 

    

3. 

Petugas memberikan 

pelayanan sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhan 

pelanggan 

    

4. 

Petugas memperhatikan 

dengan sungguh-sungguh 

terhadap pelanggan 

    

5. 

Pelayanan yang diberikan 

secara rata, tanpa 

memandang status social, 

dan lain sebagainya. 
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D. TANGIBLE/KENYATAAN 

No. PERNYATAAN 

PENILAIAN 

1 

sangat 

tidak 

terlihat 

2 

tidak 

terlihat 

3 

terlihat 

4 

sangat 

terlihat 

1. 
Bangunan rumah sakit yang 

bagus, bersih dan tertata 

    

2. 

Ruang administrasi dan 

ruang tunggu pasien yang 

nyaman 

    

3. 
Memiliki peralatan 

administrasi yang memadai 

    

4. 

Penampilan petugas 

administrasi yang rapi dan 

bersih 
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E. ASSURANCE/KEPASTIAN 

No. PERNYATAAN 

PENILAIAN 

1 

sangat 

tidak 

percaya 

2 

tidak 

percaya 

3 

percaya 

4 

sangat 

percaya 

1. 

Petugas memiliki 

kemampuan dan 

pengetahuan dalam 

menjawab pertanyaan 

pelanggan 

    

2. 

Petugas menyediakan 

informasi dan kebutuhan 

pelanggan yang lengkap 

    

3. 

Petugas bersifat cekatan 

serta menghargai 

pelanggan 

    

4. 

Petugas melayani dengan 

sikap meyakinkan, 

sehingga pelanggan 

merasa aman 

    

5. 

Petugas memiliki catatan 

medis dan informasi 

yang dibutuhkan 

pelanggan 

    

 

Sumber : Modifikasi penelitian Parasuraman et al. dalam Alaan (2016 : 258)
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Lampiran IV Rekap Jawaban Kuesioner 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Y3.1 Y3.2 Y3.3 Y3.4 X4.1 X4.2 X4.3 X4.1 X4.5 Y4.1 Y4.2 Y4.3 Y4.4 Y4.5 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 Y5.1 Y5.2 Y5.3 Y5.4 Y5.5

1 WANITA 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 3 4 3 3 13 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 2 3 3 3 14 3 4 4 4 4 19 3 3 3 3 4 16 4 4 3 4 4 19

2 WANITA 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 3 4 4 3 4 18 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20

3 WANITA 3 2 3 3 11 4 4 3 4 15 2 3 2 2 9 3 4 4 4 15 3 2 2 3 10 4 4 4 4 16 2 3 2 2 3 12 3 4 4 4 4 19 3 3 2 2 3 13 4 4 4 4 4 20

4 WANITA 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 3 4 4 4 4 19 4 3 3 3 4 17 4 4 4 4 4 20

5 WANITA 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19

6 PRIA 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 2 4 14 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 3 3 4 4 4 18 4 4 4 3 3 18 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16

7 WANITA 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 4 3 3 2 12 4 4 3 4 15 4 3 3 3 13 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 2 16 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19

8 WANITA 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 3 18 4 4 2 3 4 17 3 3 3 4 3 16

9 WANITA 2 2 2 3 9 4 4 2 3 13 3 3 2 2 10 3 4 2 3 12 3 2 2 3 10 4 3 3 2 12 2 2 2 2 3 11 3 4 3 3 2 15 2 2 2 2 2 10 4 3 4 4 4 19

10 PRIA 4 4 4 4 16 3 4 2 3 12 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 4 3 4 2 13 4 4 4 4 4 20 4 3 3 2 3 15 3 3 3 3 3 15 4 3 4 3 4 18

11 WANITA 4 4 4 4 16 3 3 2 4 12 4 3 4 4 15 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 18 4 3 3 2 3 15

12 PRIA 3 4 3 3 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 3 13 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 2 3 4 3 4 16 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 3 3 4 3 4 17

13 WANITA 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 3 3 4 14 3 4 3 3 13 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 3 3 3 3 4 16 4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15

14 WANITA 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20

15 PRIA 3 3 3 2 11 4 4 4 3 15 3 2 2 3 10 4 4 4 3 15 4 2 2 4 12 3 3 3 4 13 3 1 2 1 3 10 4 4 4 3 4 19 2 2 2 2 3 11 4 4 4 3 3 18

16 WANITA 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 2 3 3 4 4 16 2 3 3 3 3 14 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 19

17 PRIA 3 4 4 4 15 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 4 3 4 4 15 4 2 3 4 13 4 4 4 3 15 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 3 17 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 3 17

18 PRIA 4 3 3 4 14 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 4 18 3 3 2 3 3 14 4 4 3 3 4 18

19 PRIA 4 4 4 4 16 2 3 2 3 10 4 3 3 4 14 2 2 3 4 11 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 20 3 3 2 2 4 14 4 4 4 4 4 20 3 3 2 2 3 13

20 PRIA 2 3 2 4 11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19

21 PRIA 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 2 3 3 4 15 3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 4 19 4 3 4 4 4 19

22 PRIA 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

23 WANITA 3 4 4 4 15 2 3 2 4 11 2 3 3 3 11 3 2 2 3 10 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 4 4 4 4 4 20 3 3 3 2 3 14 4 3 4 3 4 18 3 3 2 3 4 15

24 PRIA 3 2 2 3 10 4 4 4 4 16 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 4 4 4 4 16 1 2 3 2 3 11 4 4 4 4 4 20 2 3 2 3 3 13 4 4 4 4 4 20

25 WANITA 4 4 3 4 15 3 4 3 3 13 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 2 4 4 4 4 18 3 4 3 3 3 16 4 4 3 4 4 19 4 3 3 3 4 17

26 WANITA 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 3 2 3 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

27 WANITA 2 2 2 3 9 2 2 2 3 9 2 4 2 2 10 2 2 3 3 10 3 3 4 4 14 3 2 2 3 10 1 2 2 2 3 10 2 3 3 2 3 13 3 3 2 2 3 13 2 2 2 2 3 11

28 WANITA 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 4 19 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

29 WANITA 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 5 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

30 PRIA 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19 4 4 2 4 4 18 4 4 4 3 4 19

31 PRIA 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

32 PRIA 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19

33 PRIA 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 3 2 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

34 PRIA 2 3 3 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 3 19 3 4 3 4 4 18 4 4 3 4 4 19

35 WANITA 4 4 4 4 16 3 4 2 4 13 4 4 4 4 16 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 20 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19

36 PRIA 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19 4 3 2 4 4 17 4 4 4 4 4 20

37 PRIA 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 2 3 2 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 2 3 2 15

38 PRIA 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 4 3 5 16 4 4 3 4 4 19 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 4 17

39 PRIA 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 4 4 3 4 18 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19

40 PRIA 2 2 2 3 9 3 4 3 4 14 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 3 3 2 3 11 4 4 3 4 15 2 2 2 2 3 11 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20

41 WANITA 4 3 2 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 19 4 3 3 3 4 17 4 4 3 4 4 19 3 4 4 4 4 19

42 WANITA 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 4 3 4 4 15 2 3 3 3 11 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 2 4 4 3 4 17 3 3 2 3 3 14 4 4 4 4 4 20 3 3 2 3 3 14

43 PRIA 3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 19

44 PRIA 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

45 PRIA 4 4 4 4 16 3 2 4 4 13 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

46 WANITA 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 2 4 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 4 17 4 3 3 4 4 18

47 WANITA 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 3 3 14 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

169 167 163 172 168 167 169 170 179 162 165 181 184 175 166 176 154 160 163 168 180 165 178 171 168 171 174 172 158 169 179 176 170 164 169 177

TOTAL
ASURANCE  NON JKN (Y5)RELIABILITY JKN (X2) RELIABILITY NON JKN (Y2)

TOTAL
TANGIBLE JKN (X3) TANGIBLE NON  JKN (Y3)

TOTAL
RESPONSIVITAS JKN (X1)

NAMA JK TOTAL
RESPONSIVITAS NON JKN (Y1)

TOTALTOTALTOTAL TOTAL TOTAL
EMPHATHY  JKN (X4) EMPHATHY   NON JKN (Y4)

TOTAL
ASURANCE JKN (X5)
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Lampiran V Surat Izin Penelitian 
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Lampiran VI Jawaban Surat Izin Rumah Sakit  
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Lampiran VII Surat Lolos Etik Rumah Sakit 
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Lampiran VIII Dokumentasi Penelitian 

 


