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LAMPIRAN  

Lampiran 1 Kisi-Kisi Kuisioner 

KISI – KISI KURSIONER  

Judul Penelitian: “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan 

Pasien Pre Operasi di Ruang Rawat Inap Bedah RSUD Haji Surabaya”  

Variabel Sub Variabel 
Jumlah 

Pertanyaan 

Nomor 

Pertanyaan 

Mutu pelayanan 

1. Tangible 5 1,2,3,4,5 

2. Realibility 5 6,7,8,9,10 

3. Responsiveness 5 11,12,13,14,15 

4. Empathy 5 16,17,18,19,20 

5. Assurance 5 21,22,23,24,25 

Kepuasaan 

Pasien 

1. Tangible 2 1,2 

2. Realibility 2 3,4 

3. Responsiveness 2 5,6 

4. Empathy 2 7,8 

5. Assurance 2 9,10 
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Lampiran 2 Surat Permohonan Calon Responden  

SURAT PERMOHONAN CALON RESPONDEN 

Kepada Yth 

Calon Responden Penelitian  

Di Rumah Sakit RSUD Haji Surabaya 

Dengan Hormat,  

Yang bertanda tangan dibawah ini saya: 

Nama  : Miranda Kumala Dewi 

NIM  : P17211203077 

Program Studi : Sarjana Terapan Keperawatan Malang 

Adalah mahasiswa Mahasiswa Program Studi Sarjana Terapan Keperawatan 

Jurusan Keperawatan Politeknik Kesehatan Kemenkes Malang yang sedang 

melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan 

Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Pre Operasi di RSUD Haji Surabaya”  

Penelitian ini tidak menimbulkan akibat yang merugikan bagi Bapak/Ibu/Saudara/I 

sebagai responden. Kerahasian semua informasi yang diberikan akan kami jaga dan 

hanya digunakan untuk kepentingan penelitian. Apabila Bapak/Ibu/Saudara/I 

menyetujui menjadi responden maka saya mohon kesediaannya untuk 

mendatangani persetujuan dan menjawab pertanyaan – pertanyaan yang telah 

tersedia. 

Demikian, atas perhatian dan pasrtisipasinya saya ucapkan terimakasih.  

Surabaya, …………………. 

       Peneliti  

 

(Miranda Kumala Dewi) 
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Lampiran 3 Lembar Persetujuan (Informed Consent) 

 

LEMBAR PERSETUJUAN  

(INFORMED CONSENT) 

Setelah mendapat penjelasan serta mengetahui manfaat penelitian dengan judul 

“Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Pre 

Operasi di Ruang Rawat Inap Bedah RSUD Haji Surabaya”, saya mengatakan 

setuju diikutsertakan dalam penelitian ini dengan catatan bila sewaktu -waktu 

dirugikan dalam bentuk apapun berhak membatalkan persetujuan, saya percaya apa 

yang saya buat dijamin kerahasiaannya.  

 

 

 

 

 

Surabaya, …………… 

 

(……………………………….….) 

    Nama Terang  
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Lampiran 4 Kuisioner Penelitian Mutu Pelayanan Kesehatan 

DAFTAR PERTANYAAN / KURSIONER PENELITIAN HUBUNGAN 

MUTU PELAYANAN KESEHATAN DAN KEPUASAN PASIEN PRE 

OPERASI DI RUANG RAWAT INAP BEDAH RSUD HAJI SURABAYA 

No. kursioner  : 

Nama Responden :   

Umur    :  Tahun 

Petunjuk Pengisian Kursioner: 

Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan bapak/ibu/saudara untuk 

menjawab seluruh pertanyaan yang ada. Semua keterangan dan jawaban yang 

diperoleh semata-mata hanya untuk kepentingan penelitian dan dijamin 

kerahasiaannya.  

Oleh sebab itu jawaban Bapak/Ibu/sdr berikan besar sekali artinya bagi 

kelancaran penelitian ini. Isilah pertanyaan berikut ini dengan memberi tanda (√ ) 

pada jawaban yang sesuai dengan pendapat bapak/ibu/saudara, dengan alternatif 

jawaban yang tersedia. Atas bantuan Bapak/Ibu/saudara peneliti mengucapkan 

terimakasih. Alternatif dan skor jawaban: 

KURSIONER TENTANG MUTU PELAYANAN KESEHATAN 

Alternatif Jawaban: 

Sangat Baik = 5  

Baik = 4 

Kurang Baik = 3 

Tidak Baik = 2 

Sangat Tidak Baik = 1 
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No Pertanyaan 
Jawaban 

SB B KB TB STB 

Bukti fisik (tangible) 

1 
Ruang rawat inap yang tertata prapih dan 

bersih termasuk kamar mandi  
  

  
 

2 Memiliki alat medis yang cukup lengkap       

3 Alat makan dan minum bersih dan baik      

4 
Petugas menjaga kebersihan dan 

kelengkapan fasilitas toilet 
  

  
 

5 
Petugas selalu menjaga kerapihan dan 

penampilannya  
  

  
 

Keandalan (Reliability) 

6 
Prosedur penerimaan pasien dilayani secara 

cepat dan tidak terbelit – belit  
  

  
 

7 
Petugas menangani masalah perawatan anda 

dengan tepat dan profesional  
  

  
 

8 
Ketetapan waktu dokter dalam memberikan 

pelayanan (cepat, tepat, dan tidak terbelit) 
  

  
 

9 
Petugas segera menghubungi dokter 

mengenai obat dan makanan pasien   
  

  
 

10 
Ketepatan petugas apotik untuk memberikan 

pelayanan dan obat – obatan  
  

  
 

Daya Tanggap (Responsiveness) 

11 
Ketanggapan petugas dalam menangani 

masalah kesehatan anda  
  

  
 

12 

Kecepatan petugas dalam memberikan 

respon terhadap permintaan anda dalam 

pelayanan keperawatan   

  

  

 

13 Petugas bersikap ramah dan sopan        

14 
Kecepatan dan ketepatan petugas apotik 

dalam pemberian pelayanan obat – obatan   
  

  
 

15 
Ketanggapan petugas dalam pelayanan foto 

rontgen dan laboratorium di RS 
  

  
 

Empati (Empathy) 

16 
Petugas meluangkan waktu khusus untuk 

berkomunikasi dengan pasien   
  

  
 

17 
Petugas mudah ditemui dan dihubungi bila 

anda membutuhkan  
  

  
 

18 
Keramahan dan kesopanan petugas 

pendaftaran dan administrasi  
  

  
 

19 

Pelayanan yang diberikan petugas tidak 

memandang pangkat atau status tapi 

berdasarkan kondisi anda  

  

  

 

20 
Petugas apotik selalu perhatian terhadap 

masalah obat – obatan   
  

  
 

Jaminan (Assurance) 

21 Perilaku petugas menimbulkan rasa aman        



55 
 

22 
Perawat menguasai dan trampil dalam 

melakukan pelayanan keperawatan   
  

  
 

23 
Petugas memberikan perhatian terhadap 

keluhan yang anda rasakan  
  

  
 

24 
Petugas memiliki sikap komunikatif dengan 

pasien   
  

  
 

25 Obat – obatan murah dan manjur      

Total skor      

ΣN =
⬚

100
 𝑋 80 = ⋯ 

Cara total nilai 

ΣN =
𝑛

100
 𝑋 80 = 

Keterengan  

ΣN: total nilai  

n: total skor 

Sumber kursioner : (Annisa, 2017) 
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Lampiran 5 Kuisioner Penelitian Kepuasan Pasien Rawat Inap 

KURSIONER TENTANG KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP 

Alternatif Jawaban: 

Sangat Puas = 5 

Puas = 4 

Kurang Puas = 3 

Tidak Puas = 2 

Sangat Tidak Puas = 1 

No Pernyataan 
Jawaban 

SP P KP TP STP 

1 Apakah anda puas dengan fasilitas yang 

disediakan di rumah sakit termasuk 

kebersihan, kerapian dan peralatan medisnya? 

     

2 Apakah anda puas dengan pelayanan yang 

diberikan rumah sakit mulai dari penerimaan 

pasien? 

     

3 Apakah anda puas dengan pelayanan yang 

diberikan rumah sakit mulai dari pemberian 

obat pada pasien? 

     

4 Apakah anda puas dengan pelayanan yang 

diberikan rumah sakit mulai dari pemeriksaan 

pasien? 

     

5 Apakah anda puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh dokter? 

     

6 Apakah anda puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh perawat dan petugas lainnya? 

     

7 Apakah anda puas dengan kemampuan dan 

keterampilan petugas medis dalam 

melakukan pelayanan? 

     

8 Apakah anda puas dengan sikap, perhatian 

dan kesabaran petugas dalam melayani dan 

mendengar keluhan anda? 

     

9 Apakahg ada kejelasan tindakan yang 

dilakukan oleh petugas kesehatan? 

     

10 Apakah anda diberikan kesempatan oleh 

petugas kesehatan untuk menyampaikan 

kondisi yang anda alami? 

     

Total skor      
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ΣN = 𝑛 𝑋 2 = 

Cara total nilai 

ΣN = n 𝑋 2 = 

Keterengan  

ΣN: total nilai  

n: total skor 

 

sumber : (Annisa, 2017) 
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Lampiran 6 Hasil Output SPSS 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Mutu Pelayanan * Mutu 

Kepuasan 

46 100.0% 0 0.0% 46 100.0% 

 

 

Mutu Pelayanan * Mutu Kepuasan Crosstabulation 

 

Mutu Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Mutu Pelayanan Baik Count 31 3 34 

% within Mutu Pelayanan 91.2% 8.8% 100.0% 

% within Mutu Kepuasan 81.6% 37.5% 73.9% 

% of Total 67.4% 6.5% 73.9% 

Standardized Residual .5 -1.2  

Buruk Count 7 5 12 

% within Mutu Pelayanan 58.3% 41.7% 100.0% 

% within Mutu Kepuasan 18.4% 62.5% 26.1% 

% of Total 15.2% 10.9% 26.1% 

Standardized Residual -.9 2.0  

Total Count 38 8 46 

% within Mutu Pelayanan 82.6% 17.4% 100.0% 

% within Mutu Kepuasan 100.0% 100.0% 100.0% 

% of Total 82.6% 17.4% 100.0% 

 

Correlations 

 Mutu Pelayanan Mutu Kepuasan 

Spearman's rho Mutu Pelayanan Correlation Coefficient 1.000 .380** 

Sig. (2-tailed) . .009 

N 46 46 

Mutu Kepuasan Correlation Coefficient .380** 1.000 

Sig. (2-tailed) .009 . 

N 46 46 
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Lampiran 7 Data Karakteristik Responden  

Responden Jenis Kelamin Kode Usia Kode 

1 Laki – laki 1 23 2 

2 Perempuan 2 56 2 

3 Perempuan 2 54 2 

4 Perempuan 2 60 3 

5 Laki – laki 1 45 2 

6 Laki – laki 1 56 2 

7 Perempuan 2 55 2 

8 Laki – laki 1 45 2 

9 Perempuan 2 45 2 

10 Laki – laki 1 40 2 

11 Perempuan 2 21 2 

12 Perempuan 2 20 2 

13 Perempuan 2 13 1 

14 Perempuan 2 19 2 

15 Laki – laki 1 30 2 

16 Laki – laki 1 45 2 

17 Perempuan 2 40 2 

18 Perempuan 2 44 2 

19 Perempuan 2 44 2 

20 Laki – laki 1 34 2 

21 Laki – laki 1 23 2 

22 Laki – laki 1 14 1 

23 Perempuan 2 46 2 

24 Laki – laki 1 17 1 

25 Laki – laki 1 60 3 

26 Perempuan 2 34 2 

27 Perempuan 2 22 2 

28 Perempuan 2 21 2 

29 Laki – laki 1 14 1 

30 Laki – laki 1 33 2 

31 Perempuan 2 27 2 

32 Perempuan 2 23 2 

33 Laki – laki 1 32 2 

34 Laki – laki 1 34 2 

35 Perempuan 2 55 2 

36 Perempuan 2 43 2 

37 Laki – laki 1 41 2 

38 Laki – laki 1 59 2 

39 Perempuan 2 33 2 

40 Perempuan 2 44 2 

41 Laki – laki 1 54 2 

42 Perempuan 2 23 2 

43 Perempuan 2 43 2 

44 Laki – laki 1 25 2 

45 Perempuan 2 14 1 

46 Perempuan 1 61 3 

 



 
 

 
 

6
0

 

Lampiran 8 Tabulasi Data 
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Lampiran 9 Surat Keterangan Laik Etik 
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Lampiran 10 Surat Persetujuan Penelitian 
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Lampiran 11 Surat Perjanjian Penelitian 
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Lampiran 12 Surat Keterangan Selesai Penelitian  
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Lampiran 13 Dokumentasi Kegiatan  
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Lampiran 14 Lembar Bimbingan Dosen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


