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Lampiran

Lampiran 1 Surat Ijin Penelitian



51

Lampiran 2 Lembar Pakta Integritas
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Lampiran 3 Lembar Informasi Publik
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Lampiran 4 Surat Balasan Izin Penelitian

Lampiran 5 Informed Consent
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LEMBAR PERSETUJUAN (INFORMED CONSENT)

Nama : 

Jenis Kelamin  :

Usia :

Alamat : 

Menyatakan persetujuan saya ikut serta sebagai informan dalam penelitian 

tentang “Gambaran Tingkat Kepuasan Peserta BPJS KC Malang Terhadap Aplikasi 

Mobile JKN” yang diselenggarakan oleh Devi Dwi Noor Khanifah mahasiswa dari 

Politekniuk Kesehatan Kemenkes Malang. 

Saya menyatakan bahwa keikutsertaan saya dalam penelitian ini saya lakukan 

secara sukarela atau tanpa paksaan dari pihak manapun dan segala informasi 

tentang penelitian ini akan dirahasiakan dan hanya digunkan untuk kepentingan 

peneliti. 

Jika bapak/ibu memahami dengan jelas dan bersedia untuk berpartisipasi 

dalam penelitian ini, maka disilahkan bapak/ibu untuk menandatangani lembar 

persetujuan ini. Demikian dengan adanya lembar perjanjian ini disampaikan, atas 

persetujuan dan partisipasi bapak/ibu peneliti mengucapkan banyak terima kasih.

Malang, 20 Januari 2023

           Responden

(………..………………)
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Lampiran 6 Lembar Kuesioner Penelitian

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PESERTA BPJS KC MALANG 

TERHADAP APLIKASI MOBILE JKN

IDENTITAS RESPONDEN

Nama Responden :

Usia :

Jenis Kelamin :

Petunjuk : berikan tanda centang (√) pada jawaban yang sesuai dengan anda !

A. Pertanyaan Tentang Reliability (Keandalan)

No Pertanyaan

1

(STP)

2

(TP)

3

(KP)

4

(P)

5

(SP)

1. Apakah anda puas dengan 

pelayanan yang ada pada fitur-

fitur yang diberikan pada 

aplikasi Mobile JKN sesuai 

dengan kebutuhan peserta.

2. Apakah anda puas dengan 

kejelasan informasi yang ada 

pada aplikasi Mobile JKN.

3. Apakah anda puas dengan 

proses pendaftaran 

kepesertaan pada aplikasi 

Mobile JKN

4. Apakah anda puas dengan 

prosedur dalam menggunakan 

aplikasi Mobile JKN

 



56

B. Pertanyaan Tentang Responsiveness (Daya Tanggap)

No Pertanyaan

1

(STP)

2

(TP)

3

(KP)

4

(P)

5

(SP)

1. Apakah anda puas dengan 

ketanggapan pada aplikasi 

Mobile JKN saat awal 

registrasi ataupun saat Login.

2. Apakah anda puas dengan 

ketanggapan aplikasi Mobile 

JKN dalam menyelesaikan 

keluhan peserta secara cepat 

dan tepat.

3. Apakah anda puas dengan 

kecepatan akses pada aplikasi 

Mobile JKN

4. Apakah anda puas dengan 

daya tanggap call center dalam 

menangani pelayanan 

 

C. Pertanyaan Tentang Assurance (Jaminan)

No Pertanyaan

1

(STP)

2

(TP)

3

(KP)

4

(P)

5

(SP)

1. Apakah anda puas dengan 

keamanan data peserta saat 

menggunakan aplikasi Mobile 

JKN terjaga.

2. Apakah anda puas dengan 

adanya fitur-fitur  di dalam 

aplikasi Mobile JKN yang 
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diciptakan sesuai 

kebutuhanpeserta.

3. Apakah anda puas dengan 

aplikasi Mobile JKN yang 

telah meyediakan seluruh 

informasi dengan lengkap

4. Apakah anda puas dengan call 

center dalam melakukan 

pelayanan untuk memberikan 

informasi yang lengkap

D. Pertanyaan Tentang Empathy (Empati)

No Pertanyaan

1

(STP)

1

(TP)

2

(KP)

3

(P)

4

(SP)

1. Apakah anda puas dengan 

keramahan aplikasi Mobile 

JKN dalam memberikan 

pelayanan kepada peserta

2. Apakah anda puas dengan 

bahasa yang digunakan dalam 

aplikasi Mobile JKN dapat 

dipahami oleh peserta

3. Apakah anda puas jika 

menggunakan aplikasi Mobile 

JKN ini secara terus-menerus

4. Apakah anda puas jika 

aplikasi Mobile JKN ini 

dianggap penting untuk 

digunakan

E. Pertanyaan Tentang Tangiables (Bukti Fisik)

1 2 3 4 5
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No Pertanyaan (STP) (TP) (KP) (P) (SP)

1. Apakah anda puas dengan 

penampilan atau desain 

aplikasi Mobile JKN.

2. Apakah anda puas dengan 

kestabilan aplikasi Mobile 

JKN saat digunakan.

3. Apakah anda puas mengenai 

fasilitas menu pada aplikasi 

Mobile JKN

4. Apakah anda puas mengenai 

kenyamanan saat 

menggunakan aplikasi mobilr 

JKN

Sumber : Ade Fird’a Strinaricwari, 2021“Tingkat Kepuasan Pasien Peserta 

Rawat Jalan Terhadap Pelayanan Farmasi Puskesmas Guntur 1 Kapubaten Demak”.  
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Lampiran 7 Dokumentasi Foto
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Lampiran 8 Lembar Bimbingan 
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Lampiran 9 Tabulasi Data
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Lampiran 10 Data Hasil SPSS

Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin * Reliability Crosstabulation
Reliability

Sangat Tidak 

Puas

Kurang 

Puas Puas Sangat Puas Total

Count 1 2 11 13 27Laki-lak

% within Jenis 

Kelamin

3.7% 7.4% 40.7% 48.1% 100.0%

Count 0 4 46 23 73

Jenis 

Kelamin

Perempua

% within Jenis 

Kelamin

0.0% 5.5% 63.0% 31.5% 100.0%

Count 1 6 57 36 100Total

% within Jenis 

Kelamin

1.0% 6.0% 57.0% 36.0% 100.0%

Jenis Kelamin * Responsiveness Crosstabulation

Responsiveness

Tidak Puas

Kurang 

Puas Puas Sangat Puas Total

Count 0 3 10 14 27Laki-lak

% within Jenis 

Kelamin

0.0% 11.1% 37.0% 51.9% 100.0%

Count 1 5 47 20 73

Jenis 

Kelamin

Perempua

% within Jenis 

Kelamin

1.4% 6.8% 64.4% 27.4% 100.0%

Count 1 8 57 34 100Total

% within Jenis 

Kelamin

1.0% 8.0% 57.0% 34.0% 100.0%
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Jenis Kelamin * Assurance Crosstabulation
Assurance

Tidak 

Puas

Kurang 

Puas Puas Sangat Puas Total

Count 1 1 12 13 27Laki-lak

% within Jenis 

Kelamin

3.7% 3.7% 44.4% 48.1% 100.0%

Count 0 1 48 24 73

Jenis 

Kelamin

Perempua

% within Jenis 

Kelamin

0.0% 1.4% 65.8% 32.9% 100.0%

Count 1 2 60 37 100Total

% within Jenis 

Kelamin

1.0% 2.0% 60.0% 37.0% 100.0%

Jenis Kelamin * Empathy Crosstabulation

Empathy

Kurang Puas Puas Sangat Puas Total

Count 2 12 13 27Laki-lak

% within Jenis Kelamin 7.4% 44.4% 48.1% 100.0%

Count 3 46 24 73

Jenis Kelamin

Perempua

% within Jenis Kelamin 4.1% 63.0% 32.9% 100.0%

Count 5 58 37 100Total

% within Jenis Kelamin 5.0% 58.0% 37.0% 100.0%

Jenis Kelamin * Tangiable Crosstabulation

Tangiable

Kurang Puas Puas Sangat Puas Total

Count 1 14 12 27Laki-lak

% within Jenis Kelamin 3.7% 51.9% 44.4% 100.0%

Count 1 52 20 73

Jenis Kelamin

Perempua

% within Jenis Kelamin 1.4% 71.2% 27.4% 100.0%

Count 2 66 32 100Total

% within Jenis Kelamin 2.0% 66.0% 32.0% 100.0%

Berdasarkan Usia

Usia * Reliability Crosstabulation
Reliability Total
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Sangat Tidak 

Puas Kurang Puas Puas Sangat Puas

Count 1 5 54 32 9219 - 44

% within Usia 1.1% 5.4% 58.7% 34.8% 100.0%

Count 0 1 2 3 645 - 59

% within Usia 0.0% 16.7% 33.3% 50.0% 100.0%

Count 0 0 1 1 2

Usia

> 60

% within Usia 0.0% 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%

Count 1 6 57 36 100Total

% within Usia 1.0% 6.0% 57.0% 36.0% 100.0%

Usia * Responsiveness Crosstabulation

Responsiveness

Tidak Puas Kurang Puas Puas Sangat Puas Total

Count 1 7 53 31 9219 - 44

% within Usia 1.1% 7.6% 57.6% 33.7% 100.0%

Count 0 1 3 2 645 - 59

% within Usia 0.0% 16.7% 50.0% 33.3% 100.0%

Count 0 0 1 1 2

Usia

> 60

% within Usia 0.0% 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%

Count 1 8 57 34 100Total

% within Usia 1.0% 8.0% 57.0% 34.0% 100.0%

Usia * Assurance Crosstabulation

Assurance

Tidak Puas Kurang Puas Puas Sangat Puas Total

Count 1 1 56 34 9219 - 44

% within Usia 1.1% 1.1% 60.9% 37.0% 100.0%

Count 0 1 3 2 645 - 59

% within Usia 0.0% 16.7% 50.0% 33.3% 100.0%

Count 0 0 1 1 2

Usia

> 60

% within Usia 0.0% 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%

Count 1 2 60 37 100Total

% within Usia 1.0% 2.0% 60.0% 37.0% 100.0%

Usia * Empathy Crosstabulation
Empathy

Kurang Puas Puas Sangat Puas Total
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Count 4 54 34 9219 - 44

% within Usia 4.3% 58.7% 37.0% 100.0%

Count 1 3 2 645 - 59

% within Usia 16.7% 50.0% 33.3% 100.0%

Count 0 1 1 2

Usia

> 60

% within Usia 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%

Count 5 58 37 100Total

% within Usia 5.0% 58.0% 37.0% 100.0%

Usia * Tangiable Crosstabulation
Tangiable

Kurang Puas Puas Sangat Puas Total

Count 2 60 30 9219 - 44

% within Usia 2.2% 65.2% 32.6% 100.0%

Count 0 4 2 645 - 59

% within Usia 0.0% 66.7% 33.3% 100.0%

Count 0 2 0 2

Usia

> 60

% within Usia 0.0% 100.0% 0.0% 100.0%

Count 2 66 32 100Total

% within Usia 2.0% 66.0% 32.0% 100.0%


