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LAMPIRAN 1 
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian  

 

KUESIONER  

TINJAUAN KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN PETUGAS PADA LOKET 

PENDAFTARAN RAWAT JALAN PENSIUNAN PELINDO INDONESIA II DI RUMAH 

SAKIT PELABUHAN JAKARTA 

 

PETUNJUK PENGISIAN  

Mohon diisi oleh pasien dengan memberikan tanda (X) pada kolom jawaban yang dianggap 

sesuai. 

A. Identitas Responden  

1. Nama                         :  

 

2. Jenis Kelamin            : a. Laki-Laki  b. Perempuan  

 

3. Usia                           : a. 17-25 tahun  d. 46-55 tahun 

                                     b. 26-35 tahun e. 56-65 tahun 

                                     c. 36-45 tahun f. ≥ 66 tahun 

 

4. Pendidikan Terakhir  : a. SD   d. PerguruanTinggi 

                                     b. SMP  e. Lain-lain 

                                     c. SMA 

 

5. Pekerjaan                   : a. Wirausaha  d. Buruh 

                                     b. Pegawai Swasta e. Pensiunan 

                                     c. PNS  f. Lain-lain 
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LAMPIRAN 2 

 

B. Kepuasan Pelayanan di Bagian Pendaftaran Rawat Jalan 

PETUNJUK PENGISIAN 

Mohon diisi oleh pasien dengan memberikan tanda checklist (√) pada 

kolom jawaban yang dianggap sesuai. 

Keterangan:  

1. STS = Sangat Tidak Setuju                        4. S   = Setuju 

2. TS = Tidak Setuju                                      5. SS = Sangat Setuju 

3. Netral (antara setuju dan tidak setuju) 

 

KUESIONER (KEPUASAN PASIEN) 

No  Pertanyaan  STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

 Bukti Nyata (Tangible)      

1. Ruang tunggu Rumah Sakit bersih dan 

nyaman. 

     

2. Suasana ketika berada di dalam lingkungan 

pelayanan pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta menyenangkan. 

     

3. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta selalu berpenampilan 

rapih. 

     

4. Fasilitas, sarana serta perlengkapan yang 

tersedia berfungsi dengan baik. 

     

5. Toilet yang tersedia di ruang tunggu bersih 

dan nyaman. 

     

 Kehandalan (Reability)      

6. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta menyampaikan 

informasi dengan tepat dan jelas. 

     

7. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta melayani dengan baik 

dan tepat. 

     

8. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta mampu secara tepat 

     



 Universitas Esa Unggul 

 
 

46 

jenis pelayanan yang diharapkan pasien. 

9. Pelayanan yang diberikan petugas 

pendaftaran dicatat dan dilakukan tanpa 

ada kesalahan. 

     

10. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta dapat memenuhi 

janjinya kepada pasien. 

     

 Perhatian (Empathy)      

11. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta tidak memberikan 

perhatian dalam melayani pasien. 

     

12. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta sabar dalam memahami 

keinginan dan kebutuhan para pasien. 

     

13.  Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta selalu menawarkan 

bantuan ketika pasien sedang bingung. 

     

14. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta memberikan pelayanan 

tanpa membedakan status sosial pasien. 

     

15. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta mampu berkomunikasi 

dengan baik. 

     

 Ketanggapan (Responsiveness)      

16. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta tanggap terhadap 

keluhan pasien. 

     

17. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta mampu menangani 

keluhan pasien secara baik dan tepat. 

     

18. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta terlalu sibuk 

menanggapi permintaan secara segera. 

     

19. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta tidak berkeinginan 

membantu keluhan pasien. 

     

20. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta memberikan pelayanan 

sesuai aturan yang ada.  
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 Jaminan (Assurance)      

21. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta secara konsisten 

bersikap sopan dan santun. 

     

22. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta selalu menyapa dengan 

senyuman. 

     

23. Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta memberikan pelayanan 

dengan terampil. 

     

24. Pengetahuan petugas pendaftaran Rumah 

Sakit Pelabuhan Jakarta kurang dalam 

memberikan pelayanan. 

     

25.  Petugas pendaftaran Rumah Sakit 

Pelabuhan Jakarta mampu memberikan 

jawaban atas keraguan pasien. 

     

  

Sumber: (Ina Nurhidayah, 2016) 

 

 

Saran dan kritik 

:……………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………… 
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LAMPIRAN 3 

DOKUMENTASI 

 

 

                             
 

 

 
 

 

Responden mengisi kuesioner 
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Loket Pendaftaran 
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LAMPIRAN 4 

 
Frequencies 

Statistics 

 

Jenis Kelamin 

Responden 

Usia 

Responden 

Pendidikan 

Terakhir 

Responden 

Pekerjaan 

Responden 

N Valid 85 85 85 85 

Missing 0 0 0 0 

 

 

Frequency Table 

Jenis Kelamin Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 30 35.3 35.3 35.3 

Perempuan 55 64.7 64.7 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

 

Usia Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17-25 Tahun 7 8.2 8.2 8.2 

26-35 Tahun 14 16.5 16.5 24.7 

36-45 Tahun 17 20.0 20.0 44.7 

46-55 Tahun 16 18.8 18.8 63.5 

56-65 Tahun 13 15.3 15.3 78.8 

≥66 Tahun 18 21.2 21.2 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

 

Pendidikan Terakhir Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 9 10.6 10.6 10.6 

SMP 10 11.8 11.8 22.4 

SMA 42 49.4 49.4 71.8 

Perguruan Tinggi 22 25.9 25.9 97.6 

Lain-lain 2 2.4 2.4 100.0 
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Total 85 100.0 100.0  

 

 

Pekerjaan Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Wirausaha 21 24.7 24.7 24.7 

Pegawai Swasta 7 8.2 8.2 32.9 

PNS 5 5.9 5.9 38.8 

Buruh 12 14.1 14.1 52.9 

Pensiunan 13 15.3 15.3 68.2 

Lain-lain 27 31.8 31.8 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

 
Explore 
 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Tangible 85 100.0% 0 0.0% 85 100.0% 

Reability 85 100.0% 0 0.0% 85 100.0% 

Empathy 85 100.0% 0 0.0% 85 100.0% 

Responsiveness 85 100.0% 0 0.0% 85 100.0% 

Assurance 85 100.0% 0 0.0% 85 100.0% 

Kepuasan_Kualitas_Pelayan

an 

85 100.0% 0 0.0% 85 100.0% 

 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

Tangible Mean 17.4824 .36500 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 16.7565  

Upper Bound 18.2082  

5% Trimmed Mean 17.5621  

Median 18.0000  

Variance 11.324  

Std. Deviation 3.36513  

Minimum 8.00  
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Maximum 24.00  

Range 16.00  

Interquartile Range 4.00  

Skewness -.712 .261 

Kurtosis .050 .517 

Reability Mean 18.6588 .32735 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 18.0079  

Upper Bound 19.3098  

5% Trimmed Mean 18.7386  

Median 19.0000  

Variance 9.108  

Std. Deviation 3.01801  

Minimum 5.00  

Maximum 25.00  

Range 20.00  

Interquartile Range 3.00  

Skewness -1.088 .261 

Kurtosis 4.132 .517 

Empathy Mean 18.0353 .23755 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 17.5629  

Upper Bound 18.5077  

5% Trimmed Mean 18.1928  

Median 18.0000  

Variance 4.796  

Std. Deviation 2.19006  

Minimum 5.00  

Maximum 22.00  

Range 17.00  

Interquartile Range 2.50  

Skewness -2.588 .261 

Kurtosis 14.088 .517 

Responsiveness Mean 16.5647 .25736 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 16.0529  

Upper Bound 17.0765  

5% Trimmed Mean 16.6732  

Median 16.0000  

Variance 5.630  

Std. Deviation 2.37270  

Minimum 5.00  
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Maximum 21.00  

Range 16.00  

Interquartile Range 2.00  

Skewness -1.172 .261 

Kurtosis 5.475 .517 

Assurance Mean 17.4235 .31948 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 16.7882  

Upper Bound 18.0588  

5% Trimmed Mean 17.6176  

Median 18.0000  

Variance 8.676  

Std. Deviation 2.94544  

Minimum 5.00  

Maximum 22.00  

Range 17.00  

Interquartile Range 3.00  

Skewness -1.464 .261 

Kurtosis 3.290 .517 

Kepuasan_Kualitas_Pelayan

an 

Mean 88.1647 1.27526 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 85.6287  

Upper Bound 90.7007  

5% Trimmed Mean 88.9902  

Median 91.0000  

Variance 138.234  

Std. Deviation 11.75731  

Minimum 28.00  

Maximum 108.00  

Range 80.00  

Interquartile Range 11.00  

Skewness -1.915 .261 

Kurtosis 7.099 .517 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Tangible .220 85 .000 .923 85 .000 

Reability .166 85 .000 .907 85 .000 

Empathy .235 85 .000 .787 85 .000 
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Responsiveness .171 85 .000 .887 85 .000 

Assurance .225 85 .000 .878 85 .000 

Kepuasan_Kualitas_Pelayan

an 

.178 85 .000 .863 85 .000 

a. Lilliefors Significance Correction 
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TANGIBLE 

 
REALIBILITY 

 
EMPATHY 
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RESPONSIVENESS 

 
ASSURANCE 
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