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LAMPIRAN 

 

Lampiran  1 Informed Consent 

INFORMED CONSENT 

SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini : 

Nama  : 

Jenis Kelamin : 

Alamat  : 

 Saya yang tersebut di atas menyatakan SETUJU/ TIDAK SETUJU*. 

Apabila saya memilih setuju, maka saya BERSEDIA untuk mengisi kuesioner 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Mutu Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien 

Di Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan” diselenggarakan oleh Amira Aldini 

Askarila, mahasiswa dari Poltekkes Kemenkes Malang. 

Dalam kegiatan ini, saya telah menyadari, memahami, dan menerima bahwa: 

Saya diminta untuk memberikan informasi dan menjawab pertanyaan yang 

sejujur-jujurnya. 

Identitas dan informasi yang saya akan DIRAHASIAKAN dan tidak akan 

disampaikan secara terbuka kepada umum. 

Guna menunjang kelancaran penelitian yang akan dilaksanakan, maka segala hal 

yang terkait dengan waktu dan tempat akan disepakati Bersama. 

Dalam menandatangani lembar ini, saya TIDAK ADA PAKSAAN dari pihak 

manapun sehingga saya bersedia untuk mengikuti penelitian. 

 

Batu,………..………………….2024 

Penulis 

 

 

 

(…………………………………….) 

Informan 

 

 

 

(…………………………………….) 

*Coret yang tidak perlu 
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Lampiran  2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

c. Dimensi Mutu Pelayanan Bukti Fisik (Tangible) 
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d. Dimensi Mutu Pelayanan Kehandalan (Reliability) 
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e. Dimensi Mutu Pelayanan Daya Tanggap (Responsiveness) 
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f. Dimensi Mutu Pelayanan Jaminan (Assurance) 
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g. Mutu Pelayanan Empati (Empathy) 
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Lampiran  3 Kuesioner Penelitian 

DAFTAR PERTANYAAN/KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Mutu Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Tempat 

Pendaftaran Pasien Rawat Jalan Puskesmas Batu 

PETUNJUK 

MOHON BERIKAN TANDA SILANG (X) PADA JAWABAN YANG ANDA 

PILIH  

BAGIAN I IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : 

Jenis Kelamin :     □ Laki-laki    □ Perempuan 

Umur  :  

a) 18-22 tahun 

b) 23-32 tahun 

c) 33-42 tahun 

d) 43-52 tahun 

e) 53-62 tahun 

Pendidikan Terakhir : 

a) SD 

b) SLTP 

c) SLTA 

d) Perguruan Tinggi (D3, S1, S2, S3) 

Pekerjaan : 

a) Pelajar/Mahasiswa 

b) Pegawai Negeri Sipil 

c) Pegawai Swasta 

d) Wiraswasta 

e) Petani 

f) Tidak bekerja 

g) Lainnya  
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BAGIAN II KUESIONER PENELITIAN 

 

a. MUTU PELAYANAN 

Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 

untuk menjawab seluruh pernyataan yang ada. Semua keterangan dan 

jawaban yang diperoleh semata-mata hanya untuk kepentingan penelitian 

dan dijamin kerahasiaannya. Oleh sebab itu jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i 

berikan besar artinya bagi kelancaran penelitian ini. Pilihlah satu alternatif 

tanggapan yang disediakan untuk tiap pernyataan dengan menuliskan 

tanda checklist (). Alternatif tanggapan yang disediakan terdiri atas: 

1. TS (Tidak Setuju) 

2. KS (Kurang Setuju) 

3. S (Setuju) 

4. SB (Sangat Setuju) 

Tidak ada tanggapan yang benar atau salah. Tanggapan yangdiharapkan 

adalah yang sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i 

NO. PERTANYAAN 
JAWABAN 

TS KS S SS 

Bukti Fisik (Tangible) 

1. Petugas loket pendaftaran berpenampilan rapi 

dan bersih 

    

2. Petugas loket pendaftaran memberikan 

pelayanan dengan ramah dan sopan 

    

3. Ruang tunggu pendaftaran bersih dan nyaman     

4. Ruang tunggu pendaftaran tertata dengan rapi     

5. Cukup tersedia tempat duduk pada ruang 

tunggu pendaftaran 

    

Kehandalan (Reliability) 

1. Pelayanan dimulai tepat waktu     

2. Administrasi pendaftaran dilakukan dengan 

mudah 

    

3. Petugas loket pendaftaran memberikan 

pelayanan sesuai dengan kebutuhan pasien 

    

4. Petugas loket pendaftaran menangani masalah     
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pasien dengan tepat dan professional 

5. Petugas loket pendaftaran membantu pasien 

jika pasien mengalami kesulitan 

    

Daya Tanggap (Responsiveness) 

1. Petugas loket pendaftaran memberikan 

pelayanan dengan cekatan 

    

2. Petugas loket pendaftaran menyarankan hal-hal 

yang dibutuhkan pasien 

    

3. Petugas loket pendaftaran cepat tanggap 

terhadap keluhan pasien 

    

4. Petugas loket pendaftaran memberikan 

informasi yang lengkap dan mudah dimengerti 

    

5. Petugas loket pendaftaran memberikan respon 

yanag baik apabila mendapatkan complain dari 

pasien 

    

6. Proses pendaftaran dilakukan dalam waktu 

kurang lebih 10 menit 

    

Jaminan (Assurance) 

1. Petugas loket pendaftaran memberikan saran 

yang dapat dipercaya  

    

2. Petugas loket pendaftaran memberikan 

pelayanan dengan teliti 

    

3. Petugas loket pendaftaran memberikan 

pelayanan sesuai dengan prosedur 

    

4. Petugas loket pendaftaran memberikan rasa 

aman, bebas dari risiko dan keragu-raguan 

selama melayani pasien (menjaga kerahasiaan 

identitas pasien) 

    

5. Petugas loket pendaftaran memberikan 

dukungan dan kerjasama kepada pasien 

    

Empati (Empathy) 

1. Keberadaan petugas loket pendaftaran 

membuat pasien merasa nyaman dan aman 

    

2. Petugas loket pendaftaran melayani dengan 

penuh perhatian 

    

3. Petugas loket pendaftaran yang menangani 

pasien melayani dengan sabar 

    

4. Petugas loket pendaftaran yang menangani 

pasien memberi jawaban yang mudah 
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dimengerti 

5. Petugas loket pendaftaran memberikan 

pelayanan yang sama kepada seluruh pasien 

    

6. Petugas loket pendaftaran memberikan 

toleransi kepada pasien apabila terjadi 

kesalahan 

    

 

b. Kepuasan Pasien 

Bagaimana Tingkat kepuasan Saudara terhadap keseluruhan pelayanan 

yang diberikan di bagian pendaftaran Puskesmas Batu? 

□ TP (Tidak Puas) 

□ KP (Kurang Puas) 

□ P (Puas) 

□ SP (Sangat Puas) 

Terimakasih atas partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i dalam penelitian 

ini menjadi salah satu responden yang secara sukarela meluangkan 

waktu untuk membaca dan mengisi kuesioner ini (Ananda, 2023).  
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Lampiran  4 Hasil Kuesioner 
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88 
 

Lampiran  5 Hasil Pengujian Bivariat 

a. Mutu Pelayanan Bukti Fisik (Tangible) 
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b. Mutu Pelayanan Kehandalan (Reliability) 
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c. Mutu Pelayanan Daya Tanggap (Responsiveness) 
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d. Mutu Pelayanan Jaminan (Assurance) 
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e. Mutu Pelayanan Empati (Empathy) 
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Lampiran  6 Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran  7 Surat Ijin Penelitian 
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