
DAFTAR LAMPIRAN 
 

Lampiran Master Tabel Persepsi 

NO 

Dimensi Parasuraman 

Total Kategori Daya Tanggap 

(Responsivness) 

Bukti 

Fisik 

(Tangible) 

Kehandalan 

(Reability) 

Kepastian 

(Assurance) 

Empati 

(Emphaty) 

1 19 19 19 19 19 95 Puas 

2 19 17 19 19 19 93 Puas 

3 17 19 19 19 19 93 Puas 

4 16 16 18 20 20 90 Puas 

5 16 18 14 13 16 77 

Tidak 

Puas 

6 20 20 20 16 16 92 Puas 

7 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 

8 16 16 12 16 14 74 

Tidak 

Puas 

9 16 16 16 14 12 74 

Tidak 

Puas 

10 20 20 16 17 18 91 Puas 

11 20 20 20 16 20 96 Puas 

12 16 16 16 14 12 74 

Tidak 

Puas 

13 16 16 16 20 18 86 

Tidak 

Puas 

14 20 20 20 20 20 100 Puas 

15 20 20 20 20 20 100 Puas 

16 20 19 16 16 20 91 Puas 

17 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 

18 20 20 20 20 20 100 Puas 

19 20 20 20 20 18 98 Puas 

20 12 12 12 16 16 68 

Tidak 

Puas 

21 20 20 20 20 20 100 Puas 

22 16 16 16 12 12 72 

Tidak 

Puas 

23 20 20 20 20 20 100 Puas 

24 20 20 19 16 16 91 Puas 

25 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 

26 12 16 13 15 16 72 

Tidak 

Puas 



27 8 14 15 12 16 65 

Tidak 

Puas 

28 16 19 18 18 19 90 Puas 

29 20 17 16 18 17 88 

Tidak 

Puas 

30 20 20 20 20 20 100 Puas 

31 20 19 16 17 20 92 Puas 

32 16 14 14 16 16 76 

Tidak 

Puas 

33 16 19 18 19 20 92 Puas 

34 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 

35 20 20 18 14 20 92 Puas 

36 16 15 12 16 20 79 

Tidak 

Puas 

37 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 

38 20 20 20 16 16 92 Puas 

39 20 20 20 20 20 100 Puas 

40 16 17 20 16 12 81 

Tidak 

Puas 

41 16 17 20 18 16 12 

Tidak 

Puas 

42 20 18 16 20 18 92 Puas 

43 16 18 20 20 20 94 Puas 

44 20 19 16 19 20 94 Puas 

45 16 15 12 15 16 74 

Tidak 

Puas 

46 16 18 20 16 19 89 

Tidak 

Puas 

47 16 16 20 19 16 87 

Tidak 

Puas 

48 16 16 16 18 20 86 

Tidak 

Puas 

49 20 20 19 16 16 91 Puas 

50 16 16 19 20 20 91 Puas 

51 16 16 19 19 16 86 

Tidak 

Puas 

52 20 20 20 17 19 96 Puas 

53 20 20 17 20 20 97 Puas 

54 20 20 18 16 16 90 Puas 

55 12 12 16 14 12 66 

Tidak 

Puas 

56 20 20 20 20 20 100 Puas 

57 20 20 20 20 16 96 Puas 

58 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 



59 20 20 20 13 20 93 Puas 

60 12 12 16 14 12 66 

Tidak 

Puas 

61 20 20 20 18 18 96 Puas 

62 20 20 20 17 18 95 Puas 

63 12 13 16 18 19 78 

Tidak 

Puas 

64 20 20 20 20 15 95 Puas 

65 20 20 20 17 18 95 Puas 

66 20 20 18 16 16 90 Puas 

67 16 18 19 16 19 88 

Tidak 

Puas 

68 20 19 16 16 16 87 

Tidak 

Puas 

69 20 20 16 16 20 92 Puas 

70 20 19 16 16 16 87 

Tidak 

Puas 

71 20 20 18 16 16 90 Puas 

72 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 

73 16 15 12 14 16 73 

Tidak 

Puas 

74 16 15 12 15 16 74 

Tidak 

Puas 

75 20 18 16 20 16 90 Puas 

76 20 20 17 16 16 89 

Tidak 

Puas 

77 20 18 16 20 18 92 Puas 

78 20 17 12 8 14 71 

Tidak 

Puas 

79 20 18 16 18 20 92 Puas 

80 20 20 17 17 17 91 Puas 

81 20 16 19 16 20 91 Puas 

82 16 13 14 20 20 83 

Tidak 

Puas 

83 20 20 16 18 16 90 Puas 

84 16 13 16 14 16 75 

Tidak 

Puas 

85 20 20 20 15 15 90 Puas 

86 16 17 18 19 18 88 

Tidak 

Puas 

87 19 16 19 14 15 83 

Tidak 

Puas 

88 20 20 19 20 16 95 Puas 

89 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 

90 20 17 18 19 16 90 Puas 



91 15 16 19 20 17 87 

Tidak 

Puas 

92 20 20 16 16 16 88 

Tidak 

Puas 

93 16 16 20 20 20 92 Puas 

94 20 16 17 20 20 93 Puas 

95 20 18 18 18 16 90 Puas 

96 20 20 20 16 19 95 Puas 

97 16 16 14 12 12 70 

Tidak 

Puas 

98 16 16 12 13 16 73 

Tidak 

Puas 

99 20 20 20 20 20 100 Puas 

100 20 20 20 18 14 92 Puas 

101 16 16 16 16 16 80 

Tidak 

Puas 

102 20 20 20 18 16 94 Puas 

103 12 12 12 16 16 68 

Tidak 

Puas 

104 20 20 20 20 20 100 Puas 

105 20 20 16 17 18 91 Puas 

106 20 20 20 20 20 100 Puas 

JML 1897 1879 1836 1811 1829 9177 Puas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran Persentase Persepsi 

        
Daya Tanggap 

(Responsivness) 
              

Pernyataan Keterangan 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

  Tidak Setuju   Netral   Setuju   
Sangat 

Setuju 
  

    N % N % N % N % N % 

K1 

Komunikasi petugas 

pendaftaran dengan pasien 

tepat, akurat dan jelas 

0 0 1 0,9 5 4,7 39 36,8 61 57,5 

K2 

Petugas pendaftaran 

merespon pasien dengan 

cepat dan efisien 

0 0 1 0,9 5 4,7 41 38,7 59 55,7 

K3 

Petugas pendaftaran 

merespon pasien dengan 

cepat dan efisien 

0 0 1 0,9 6 5,7 40 37,7 59 55,7 

K4 
Petugas berpengetahuan 

luas 
0 0 1 0,9 6 5,7 40 37,7 59 55,7 

JUMLAH    0   4   22   160   238   

 

        

Bukti 

Fisik 

(Tangible) 

              

Pernyataan Keterangan 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

  
Tidak 

Setuju 
  Netral   Setuju   

Sangat 

Setuju 
  

    N % N % N % N % N % 

K5 
Petugas pendaftaran 

berpenampilan rapih 
0 0 1 0,9 4 3,8 44 41,5 57 53,8 



K6 
Ruang tunggu pasien di rumah 

sakit nyaman dan bersih 
0 0 0 0 7 7 45 42,5 54 50,9 

K7 
Tempat penerimaan pasien 

memiliki alat yang terbaru 
0 0 0 0 7 7 44 41,5 55 51,9 

K8 

Ketersediaan klinik sesuai 

dengan jenis pelayanan yang 

dibutuhkan 

0 0 1 0,9 11 10,4 44 41,5 50 47,2 

JUMLAH    0   2   29   177   216   

 

        
Kehandalan 

(Reability) 
              

Pernyataan Keterangan 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

  Tidak Setuju   Netral   Setuju   
Sangat 

Setuju 
  

    N % N % N % N % N % 

K9 
Petugas pendaftaran memberikan 

layanan sesuai janji 
0 0 1 0,9 12 11,3 47 44,3 46 43,4 

K10 

Petugas pendaftaran dapat 

diandalkan dalam menangani 

masalah pasien 

0 0 1 0,9 14 13,2 45 42,5 46 43,4 

K11 
Petugas pendaftaran memberikan 

informasi yang tepat dan perlu 
0 0 1 0,9 14 13,2 45 42,5 45 42,5 

K12 

Petugas pendaftaran memberikan 

layanan secara benar dari kali 

pertama hingga akhir 

0 0 1 0,9 15 14,2 46 43,4 44 41,5 

JUMLAH   0   4   55   183   181   

 

 

 



        
Kepastian 

(Assurance) 
              

Pernyataan Keterangan 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

  Tidak Setuju   Netral   Setuju   
Sangat 

Setuju 
  

    N % N % N % N % N % 

K13 
Petugas dapat dipercaya oleh 

pasien 
0 0 1 0,9 16 15,1 53 50,0 36 34,0 

K14 
Petugas memberikan rasa aman 

ketika berinteraksi dengan pasien 
0 0 1 0,9 13 12,3 57 53,8 35 33,0 

K15 
Petugas bersikap sopan dan 

ramah 
0 0 1 0,9 15 14,2 52 49,1 38 35,8 

K16 Petugas berpengetahuan luas 0 0 1 0,9 13 12,3 53 50,0 39 36,8 

JUMLAH   0   4   57   215   148   

 

        
Empati 

(Emphaty) 
              

Pernyataan Keterangan 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

  Tidak Setuju   Netral   Setuju   
Sangat 

Setuju 
  

  N % N % N % N % N % 

K17 
Petugas dengan tulus menangani 

masalah pada pasien 
0 0 1 0,9 11 10,4 53 50,0 41 38,7 

K18 
Pelayanan dimulai tepat pada 

waktunya 
0 0 0 0 9 8,5 55 51,9 42 39,6 

K19 

Petugas sungguh-sungguh 

memperhatikan kepentingan 

pasien 

0 0 0 0 10 9,4 55 51,9 41 38,7 

K20 
Petugas memberikan perhatian 

individual kepada pasien 
0 0 0 0 8 7,5 61 57,5 37 34,9 

JUMLAH   0   1   38   224   161   



Lampiran SPSS Persepsi 

Statistics 

    K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11 K12 K13 K14 K15 K16 K17 K18 K19 K20 

N Valid 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 106 

  Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

 

K1  K5 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 
 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 

  N 5 4,7 4,7 5,7 
 

  N 4 3,8 3,8 4,7 

  S 39 36,8 36,8 42,5 
 

  S 44 41,5 41,5 46,2 

  SS 61 57,5 57,5 100,0 
 

  SS 57 53,8 53,8 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

             
K2  K6 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 
 

Valid N 7 6,6 6,6 6,6 

  N 5 4,7 4,7 5,7 
 

  S 45 42,5 42,5 49,1 

  S 41 38,7 38,7 44,3 
 

  SS 54 50,9 50,9 100,0 

  SS 59 55,7 55,7 100,0 
 

  Total 106 100,0 100,0   

  Total 106 100,0 100,0   
       

             
K3  K7 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 
 

Valid N 7 6,6 6,6 6,6 

  N 6 5,7 5,7 6,6 
 

  S 44 41,5 41,5 48,1 

  S 40 37,7 37,7 44,3 
 

  SS 55 51,9 51,9 100,0 



  SS 59 55,7 55,7 100,0 
 

  Total 106 100,0 100,0   

  Total 106 100,0 100,0   
       

             
K4  K8 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 
 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 

  N 6 5,7 5,7 6,6 
 

  N 11 10,4 10,4 11,3 

  S 40 37,7 37,7 44,3 
 

  S 44 41,5 41,5 52,8 

  SS 59 55,7 55,7 100,0 
 

  SS 50 47,2 47,2 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

 

K9  K13 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 
 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 

  N 12 11,3 11,3 12,3 
 

  N 16 15,1 15,1 16,0 

  S 47 44,3 44,3 56,6 
 

  S 53 50,0 50,0 66,0 

  SS 46 43,4 43,4 100,0 
 

  SS 36 34,0 34,0 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

             
K10  K14 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 
 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 

  N 14 13,2 13,2 14,2 
 

  N 13 12,3 12,3 13,2 

  S 45 42,5 42,5 56,6 
 

  S 57 53,8 53,8 67,0 

  SS 46 43,4 43,4 100,0 
 

  SS 35 33,0 33,0 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

             
 
 
             



K11  K15 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 2 1,9 1,9 1,9 
 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 

  N 14 13,2 13,2 15,1 
 

  N 15 14,2 14,2 15,1 

  S 45 42,5 42,5 57,5 
 

  S 52 49,1 49,1 64,2 

  SS 45 42,5 42,5 100,0 
 

  SS 38 35,8 35,8 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

             
K12  K16 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 
 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 

  N 15 14,2 14,2 15,1 
 

  N 13 12,3 12,3 13,2 

  S 46 43,4 43,4 58,5 
 

  S 53 50,0 50,0 63,2 

  SS 44 41,5 41,5 100,0 
 

  SS 39 36,8 36,8 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

 

K17  K18 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid TS 1 0,9 0,9 0,9 
 

Valid N 9 8,5 8,5 8,5 

  N 11 10,4 10,4 11,3 
 

  S 55 51,9 51,9 60,4 

  S 53 50,0 50,0 61,3 
 

  SS 42 39,6 39,6 100,0 

  SS 41 38,7 38,7 100,0 
 

  Total 106 100,0 100,0   

  Total 106 100,0 100,0   
       

 

 

 

 



K19  K20 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid N 10 9,4 9,4 9,4 
 

Valid N 8 7,5 7,5 7,5 

  S 55 51,9 51,9 61,3 
 

  S 61 57,5 57,5 65,1 

  SS 41 38,7 38,7 100,0 
 

  SS 37 34,9 34,9 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

 

KODE_1  KODE_2 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak 
Puas 

46 43,4 43,4 43,4 

 

Valid Tidak 
Puas 

47 44,3 44,3 44,3 

  Puas 60 56,6 56,6 100,0 
 

  Puas 59 55,7 55,7 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

 

KODE_3  KODE_4 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent      Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak 
Puas 

56 52,8 52,8 52,8 

 

Valid Tidak 
Puas 

64 60,4 60,4 60,4 

  Puas 50 47,2 47,2 100,0 
 

  Puas 42 39,6 39,6 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   
 

  Total 106 100,0 100,0   

 

KODE_5 

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak 
Puas 

61 57,5 57,5 57,5 

  Puas 45 42,5 42,5 100,0 

  Total 106 100,0 100,0   

 



Lampiran Persepsi 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

NO 

PERTANYAA

N 

PENILAIAN PERSEPSI PENILAIAN HARAPAN 

 

 

Daya Tanggap 

(Responsivness) 

 

Sangat 

Setuju 

 

Setuju 

 

Netral 

 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

 

Sangat 

Mengharapkan 

 

Mengharapkan 

 

Netral 

Tidak 

Mengharapkan 

Sangat 

Tidak 

Menghar

apkan 

N % N % N % N % N % N % N % N % N % N % 

1. Komunikasi 

petugas 

pendaftaran 

dengan pasien 

tepat, akurat dan 

jelas 

61 

 

57,5 

 

39 36,8 5 4,7 1 0,9 0 0 77 

 

72,6 

 

29 27,4 0 0 0 0 0 0 

2. Petugas 

pendaftaran 

merespon pasien 

dengan cepat dan 

efisien 

59 

 

55,7 

 

41 38,7 5 4,7 1 0,9 0 0 77 

 

72,6 

 

29 27,4 0 0 0 0 0 0 

3. Petugas 

pendaftaran 

bersedia 

membantu 

pasien 

59 

 

55,7 

 

40 37,7 6 5,7 1 0,9 0 0 71 

 

67,0 

 
35 33,0 0 0 0 0 0 0 

4. Petugas 

pendaftaran 

memenuhi 

permintaan dan 

kebutuhan saya 

59 

 

55,7 

 

40 37,7 6 5,7 1 0,9 0 0 70 

 

66,0 

 
36 34,0 0 0 0 0 0 0 

 

 



 

 

 

 

N

O 

PERTANYAAN PENILAIAN PERSEPSI PENILAIAN HARAPAN 

 

 

Bukti Fisik 

(Tangible) 

 

Sangat 

Setuju 

 

Setuju 

 

Netral 

 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

 

Sangat 

Mengharapka

n 

 

Mengharapkan 

 

Netral 

Tidak 

Mengharap

kan 

Sangat 

Tidak 

Mengh

arapkan 

N % N % N % N % N % N % N % N % N % N % 

1. Petugas 

pendaftaran 

berpenampilan 

rapih. 

57 53,8 44 41,5 4 3,8 1 0,9 0 0 75 

 

70,8 

 

31 29,2 0 0 0 0 0 0 

2. Ruang tunggu 

pasien di rumah 

sakit nyaman dan 

bersih 

54 50,9 45 42,5 7 7 0 0 0 0 75 

 

70,8 

 

31 29,2 0 0 0 0 0 0 

3. Tempat 

penerimaan pasien 

memiliki alat 

yang terbaru 

55 51,9 44 41,5 7 7 0 0 0 0 67 

 

63,2 

 

39 36,8 0 0 0 0 0 0 

4. Ketersediaan poli 

sesuai dengan 

jenis pelayanan 

yang dibutuhkan 

50 47,2 

 

 

44 41,5 11 10,4 1 0,9 0 0 63 

 

59,4 

 

43 40,6 0 0 0 0 0 0 

 

 

 



 

 

 

NO 

PERTANYAAN PENILAIAN PERSEPSI PENILAIAN HARAPAN 

 

Kehandalan 

(Reability) 

 

Sangat 

Setuju 

 

Setuju 

 

Netral 

 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

 

Sangat 

Mengharapka

n 

 

Mengharapka

n 

 

Netral 

Tidak 

Mengharapka

n 

Sangat  

Tidak 

Menghar

apkan 

  N % N % N % N % N % N % N % N % N % N % 

1. Petugas 

pendaftaran 

memberikan 

layanan sesuai janji 

4

6 

43,4 47 44,3 12 11,3 1 0,9 0 0 71 

 

67,0 

 

35 33,0 0 0 0 0 0 0 

2. Petugas 

pendaftaran dapat 

diandalkan dalam 

menangani 

masalah pasien 

4

6 

43,4 45 42,5 14 13,2 1 0,9 0 0 62 

 

58,5 

 

44 41,5 0 0 0 0 0 0 

3. Petugas 

pendaftaran 

memberikan 

informasi yang 

tepat dan perlu 

4

5 

42,5 45 42,5 14 13,2 1 0,9 0 0 84 

 

79,2 

 

22 20,8 0 0 0 0 0 0 

4. Petugas 

pendaftaran 

memberikan 

layanan secara 

benar dari kali 

pertama hingga 

akhir 

4

4 

41,5 

 

 

46 43,4 15 14,2 1 0,9 0 0 86 

 

81,1 

 

20 18,9 0 0 0 0 0 0 

 

 



 

 

 

 

NO 

PERTANYAAN PENILAIAN PERSEPSI PENILAIAN HARAPAN 

 

 

Kepastian 

(Assurance) 

 

Sangat 

Setuju 

 

Setuju 

 

Netral 

 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

 

Sangat 

Mengharapkan 

 

Mengharapkan 

 

Netral 

Tidak 

Menghara

pkan 

Sangat 

Tidak 

Menghara

pkan 

N % N % N % N % N % N % N % N % N % N % 

1. Petugas dapat 

dipercaya oleh 

pasien 

36 34,0 53 50,0 16 15,1 1 0,9 0 0 83 

 

78,3 

 

23 21,7 0 0 0 0 0 0 

2. Petugas 

memberikan rasa 

aman ketika 

berinteraksi 

dengan pasien 

35 33,0 57 53,8 13 12,3 1 0,9 0 0 82 

 

77,4 

 

24 22,6 0 0 0 0 0 0 

3. Petugas bersikap 

sopan dan ramah 

38 35,8 52 49,1 15 14,2 1 0,9 0 0 75 

 

70,8 

 

31 29,2 0 0 0 0 0 0 

4. Petugas 

berpengetahuan 

luas 

39 36,8 53 50,0 13 12,3 1 0,9 0 0 90 

 

84,9 

 

16 15,1 0 0 0 0 0 0 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

NO 

PERTANYAAN PENILAIAN PERSEPSI PENILAIAN HARAPAN 

 

 

Empati 

(Emphaty) 

 

Sangat 

Setuju 

 

Setuju 

 

Netral 

 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

 

Sangat 

Mengharapkan 

 

Mengharapkan 

 

Netral 

Tidak 

Menghar

apkan 

Sangat 

Tidak 

Menghar

apkan 

N % N % N % N % N % N % N % N % N % N % 

1. Petugas dengan 

tulus menangani 

masalah pada 

pasien 

41 38,7 53 50,0 11 10,4 1 0,9 0 0 86 

 

81,1 

 

20 18,9 0 0 0 0 0 0 

2. Pelayanan 

dimulai tepat 

pada waktunya 

42 39,6 55 51,9 9 8,5 0 0 0 0 93 

 

87,7 

 

13 12,3 0 0 0 0 0 0 

3. Petugas sungguh-

sungguh 

memperhatikan 

kepentingan 

pasien 

41 38,7 55 51,9 10 9,4 0 0 0 0 93 

 

87,7 

 

13 12,3 0 0 0 0 0 0 

4. Petugas 

memberikan 

perhatian 

individual kepada 

pasien 

37 34,9 61 57,5 8 7,5 0 0 0 0 98 

 

92,5 

 

8 7,5 0 0 0 0 0 0 

 

 

 



Lampiran lembar angket 

PELAYANAN GIGI RUMAH SAKIT KHUSUS GIGI DAN MULUT FAKULTAS 

KEDOKTERAN GIGI UNIVERSITAS INDONESIA 

A. No Responden (diisi oleh peneliti) : 

B. Total Berkunjung : 

Petunjuk berilah tanda (𝑿) pada kotak jawaban di bawah ini yang sesuai dengan 

pendapat anda. 

• Pasien Baru 

• Pasien Lama 

C. Keterangan 

Petunjuk berilah tanda (𝑿) pada kotak jawaban di bawah ini yang sesuai dengan 

pendapat anda. 

KENYATAAN     HARAPAN 

STS = Sangat Tidak Setuju    STM= Sangat Tidak Mengharapkan 

TS = Tidak Setuju     TM = Tidak Mengharapkan 

N = Netral       N = Netral 

S = Setuju      M= Mengharapkan 

SS = Sangat Setuju     SM = Sangat Mengharapkan 

Daya Tanggap (Responsivness) 

 

NO 

 

PERTANYAAN 

KENYATAAN HARAPAN 

STS TS N S SS STM TM N M SM 

1. Komunikasi petugas pendaftaran 

dengan pasien tepat, akurat dan 

jelas 

          

2. Petugas pendaftaran merespon 

pasien dengan cepat dan efisien 

          

3. 

 

Petugas pendaftaran bersedia 

membantu pasien 

          

4. Petugas pendaftaran memenuhi 

permintaan dan kebutuhan saya 

          

 

 



 

Bukti Fisik (Tangible) 

 

 

NO 

 

PERTANYAAN 

KENYATAAN HARAPAN 

STS TS N S SS STM TM N M SM 

1. Petugas pendaftaran berpenampilan 

rapih. 

          

2. Ruang tunggu pasien di rumah sakit 

nyaman dan bersih 

          

3. 

 

Tempat Penerimaan Pasien 

memiliki alat yang terbaru 

          

4. Ketersediaan poli sesuai dengan 

jenis pelayanan yang dibutuhkan 

          

 

Kehandalan (Reliability) 

 

 

NO 

 

PERTANYAAN 

KENYATAAN HARAPAN 

STS TS N S SS STM TM N M SM 

1. Petugas pendaftaran memberikan 

layanan sesuai janji 

          

2. Petugas pendaftaran dapat 

diandalkan dalam menangani 

masalah pasien 

          

3. 

 

Petugas pendaftaran memberikan 

informasi yang tepat dan perlu 

          

4. Petugas pendaftaran memberikan 

layanan secara benar dari kali 

pertama hingga akhir 

          

 

 

 

 

 

 

 



Kepastian (Assurance) 

 

 

NO 

 

PERTANYAAN 

KENYATAAN HARAPAN 

STS TS N S SS STM TM N M SM 

1. Petugas dapat dipercaya oleh pasien           

2. Petugas memberikan rasa aman 

ketika berinteraksi dengan pasien 

          

3. 

 

Petugas bersikap sopan dan ramah           

4. Petugas berpengetahuan luas           

 

Empati (Emphaty) 

 

NO 

 

PERTANYAAN 

KENYATAAN HARAPAN 

STS TS N S SS STM TM N M SM 

1. Petugas dengan tulus menangani 

masalah pada pasien 

          

2. Pelayanan dimulai tepat pada 

waktunya 

          

3. 

 

Petugas sungguh-sungguh 

memperhatikan kepentingan pasien 

          

4.  Petugas memberikan perhatian 

individual kepada pasien 
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