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Lampiran  1 Surat Izin Observasi Penelitian 

 



 

Lampiran  2 Keterangan Lolos Kaji Etik

 

 



 

Lampiran  3 Penjelasan Sebelum Penelitian 

 

PENJELASAN SEBELUM PENELITIAN 

 

Kepada Yth Responden 

Di Tempat 

Dengan hormat, 

Saya Tasya Rahmasari mahasiswa Sarjana Reguler Tahun 2019 dengan 

Peminatan AKK (Administrasi dan Kebijakan Kesehatan), Program Studi 

Kesehatan Masyarakat, Fakultas Ilmu Ilmu Kesehatan Universitas Esa Unggul. 

Saya bermaksud akan melaksanakan penelitian tentang " STUDI DESKRIPTIF 

KEPUASAN PASIEN POLI RAWAT JALAN DI KLINIK PRATAMA DR 

ABDUL RADJAK CABANG KALIDERES TAHUN 2023". 

Adapun semua informasi yang responden berikan adalah untuk kepentingan 

penelitian peneliti. Oleh karena itu saya mengharapkan kepada Ibu/bapak selaku 

responden dapat memberikan jawaban yang sesuai dengan kondisi yang 

sebenarnya, sejujurnya dan apa adanya. Identitas data maupun jawaban dijamin 

kerahasiaannya dan tidak disebarluaskan. Jika ada pertanyaan tentang penelitian 

ini atau masih memerlukan penjelasan tambahan, dapat menghubungi saya selaku 

peneliti Faradina Alwi dengan alamat Program Studi Kesehatan Masyarakat, 

Fakultas Ilmu - Ilmu Kesehatan, Universitas Esa Unggul Jakarta, Jalan Arjuna 

No.9 Kebon Jeruk- Jakarta Barat, atau dapat menghubungi melalui nomor 

Handphone 087883373736. 

 

 

 

 



 

Lampiran  4 Lembar Persetujuan Responden 

 

LEMBAR PERSETUJUAN RESPONDEN 

      (INFORMED CONSENT) 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini : 

Nama : 

Alamat : 

 

Memberikan persetujuan dan bersedia menjadi responden dalam penelitian 

yang dilakukan oleh Tasya Rahmasari sebagai mahasiswa Kesehatan 

Masyarakat Universitas Esa Unggul dengan judul penelitian “Studi Deskriptif 

Kepuasan Pasien Poli Rawat Jalan Di Klinik Pratama dr Abdul Radjak Cabang 

Kalideres Tahun 2023”. 

Pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya dan penuh kesadaran tanpa ada 

paksaan dari pihak yang lain, dan semua informasi yang telah dikumpulkan 

dijamin kerahasiaannya oleh peneliti. 

                                                                                 Jakarta,...................2024 

Peneliti Responden 

 

 

 

  (Tasya Rahmasari)                                                     (........................................) 

 

 

 



 

Lampiran  5 Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

KUESIONER STUDI DESKRIPTIF KEPUASAN PASIEN POLI RAWAT 

JALAN DI KLINIK PRATAMA dr. ABDUL RADJAK CABANG 

KALIDERES TAHUN 2023 

Responden penelitian ini adalah pasien poli rawat jalan di Klinik Pratama 

Dr. Abdul Radjak Cabang Kalideres yang sudah pernah melakukan 

pengobatan dalam jangka waktu 6 bulan terakhir 

METODE SERVQUAL (Modifikasi)  

Petunjuk pengisian : Berikut ini adalah isian mengenai kenyataan yang diterima 

bapak/ibu mengenai pelayanan poli rawat jalan Klinik Pratama Dr. Abdul Radjak 

Cabang Kalideres yang seharusnya.  

Berilah tanda ceklis (√) pada pilihan yang sesuai  

A. Karakteristik Pasien 

1. Nama Responden        : 

2. Usia        :        ≤ 55 Tahun                 ≥ 55 Tahun 

3. Jenis kelamin              :        Pria                            Wanita 

4. Tingkat Pendidikan     :       Tamat SD                       Tamat SMP              

               Tamat SMA                   Diploma   

               Tamat S1             Tamat S2 

    Tidak bersekolah 

 

5. Pekerjaan         :     Tidak bekerja / IRT            Wiraswasta     

               TNI/POLRI              PNS      

                Karyawan Swasta            Buruh    

    Pelajar/ Mahasiswa      Lain-lain         

         

6. Alamat         : 



KUESIONER STUDI DESKRIPTIF KEPUASAN PASIEN POLI RAWAT 

JALAN DI KLINIK PRATAMA dr. ABDUL RADJAK CABANG 

KALIDERES JAKARTA BARAT TAHUN 2023 

Responden penelitian ini adalah pasien poli rawat jalan di Klinik Pratama 

Dr. Abdul Radjak Cabang Kalideres yang sudah pernah melakukan 

pengobatan dalam jangka waktu 6 bulan terakhir 

METODE SERVQUAL (Modifikasi)  

Petunjuk pengisian : Berikut ini adalah isian mengenai kenyataan yang diterima 

bapak/ibu mengenai pelayanan poli rawat jalan Klinik Pratama Dr. Abdul Radjak 

Cabang Kalideres yang seharusnya.  

Berilah tanda (√) pada kolom yang ingin di isi. 

 

 

 

 

 

 

Harapan yang 

diinginkan pasien 

 

NO 

 

PERTANYAAN 

Kenyataan yang 

diterima pasien 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Empathy atau Empati 

     1. Apakah petugas administrasi bersikap  

adil tanpa membedakan pasien? 

     

     2. Apakah dokter bersikap adil tanpa 

membedakan pasien? 

     

     3. Apakah petugas farmasi bersikap adil 

tanpa membedakan pasien? 

     

Nilai Harapan Nilai Kenyataan 

1 = Sangat tidak penting 

2 = Tidak penting 

3 = Cukup penting 

4 = Penting 

5 = Sangat penting 

1 = Sangat tidak puas 

2 = Tidak puas 

3 = Cukup puas 

4 = Puas 

5 =Sangat puas 

 



     4. Apakah dokter memberikan penjelasan 

tentang penyakit yang diderita pasien? 

     

     5. Apakah petugas administrasi bersikap 

ramah dalam melayani pasien? 

     

     6. Apakah perawat bersikap ramah dalam 

melayani pasien? 

     

     7. Apakah dokter bersikap ramah dalam 

melayani pasien? 

     

     8. Apakah petugas farmasi bersikap ramah 

dalam melayani pasien? 

     

Tangibels atau Bukti Fisik 

     1. Apakah ruang tunggu dalam keadaan 

bersih dan nyaman? 

     

     2. Apakah bangunan klinik luas dan lokasi 

strategis? 

     

     3. Apakah jumlah tempat duduk di ruang 

tunggu mencukupi? 

     

     4 Apakah petugas administrasi 

berpenampilan rapih dan bersih? 

     

     5. Apakah dokter berpenampilan rapih dan 

bersih? 

     

     6. Apakah perawat berpenampilan rapih  

dan bersih? 

     

     7. Apakah apoteker berpenampilan rapih  

dan bersih? 

     

Reliability atau Keandalan 

     1. Apakah jam buka dan tutup pelayanan 

tepat sesuai jadwal yang ditetapkan? 

     



     2. Apakah kehadiran dokter sesuai dengan 

jadwal? 

     

     3. Apakah pelayanan rawat jalan mudah  

dan cepat? 

     

     4. Apakah sejauh ini pelayanan rawat jalan 

sudah memuaskan? 

     

     5. Apakah apoteker memberikan pelayanan 

yang baik dengan menjelaskan cara 

meminum obat? 

     

     6. Apakah waktu tunggu pengambilan obat 

≤ 60 menit. 

     

     7. Apakah sejauh ini anda puas dengan 

pelayanan yang diberikan apoteker? 

     

Responsiveness atau Daya Tanggap 

     1. Apakah proses pendaftaran mudah 

dilakukan? 

     

     2. Apakah waktu panggilan dokter cepat 

sesuai prosedur? (kurang dari 60 menit) 

     

     3. Apakah petugas administrasi  

cepat tanggap dalam menangani atau 

menyelesaikan keluhan pasien? 

     

     4. Apakah dokter cepat tanggap dalam 

menangani atau menyelesaikan keluhan 

pasien? 

     

     5. Apakah perawat cepat tanggap dalam 

menangani atau menyelesaikan keluhan 

pasien? 

     

     6. Apakah apoteker cepat tanggap dalam 

menyelesaikan racikan obat pasien? 

     



Assurance atau Jaminan 

     1. Apakah menurut anda dokter mempunyai 

kemampuan dan pengetahuan dalam 

menetapkan diagnosa sesuai dengan 

penyakit, sehingga mampu menimbulkan 

rasa keyakinan untuk sembuh? 

     

     2. Apakah pasien merasa aman dan  

terjamin keamanannya (percaya) pada 

pelayanan yang diberikan? 

     

     3. Apakah dokter selalu bersikap sopan 

dalam melayani pasien? 

     

     4. Apakah perawat selalu bersikap sopan 

dalam melayani pasien? 

     

     5. Apakah apoteker selalu bersikap sopan 

dalam melayani pasien? 

     

     6. Apakah petugas administrasi selalu 

bersikap sopan dalam melayani pasien? 

     

     7 Apakah sejauh anda berobat sudah merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh petugas administrasi? 

     

     8. Apakah sejauh anda berobat sudah merasa 

puas dengan pelayanan/pemeriksaan yang 

diberikan oleh dokter? 

     

     9. Apakah sejauh anda berobat sudah merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh perawat? 

     

 

 

 

 



Lampiran  6 Hasil Olah SPSS 

Output Analisis Univariat 

 

Jenis Kelamin Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid laki-laki 28 16.6 29.8 29.8 

perempuan 66 39.1 70.2 100.0 

Total 94 55.6 100.0  

Missing System 75 44.4   

Total 169 100.0   

 

Pendidikan Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid pendidikan rendah 24 14.2 25.5 25.5 

pendidikan tinggi 70 41.4 74.5 100.0 

Total 94 55.6 100.0  

Missing System 75 44.4   

Total 169 100.0   

 

Pekerjaan Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak bekerja 18 10.7 19.1 19.1 

bekerja 76 45.0 80.9 100.0 

Total 94 55.6 100.0  

Missing System 75 44.4   

Total 169 100.0   

 

 

 

 

 



Lampiran  7  Dokumentasi 

 

 

 


