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LAMPIRAN 



Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

 

 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH MUTU PELAYANAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PASIEN 

RAWAT JALAN DI POLIKLINIK BEDAH RS ADAM MALIK MEDAN 

TAHUN 2025 

 

Petunjuk : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama/Inisial : 

 

Usia : 

Pekerjaan : 

Alamat : 
 

Jenis Kelamin : 

 

 

Pendidikan Terakhir : 

 

Laki-laki Perempuan 

 Tidak Sekolah 

 SLTP (SMP) 

D3/D4 

 SD 

 SLTA (SMA) 

 S1/S2/S3 



A. KUESIONER TENTANG MUTU PELAYANAN 

Petunjuk : Berilah tanda centang (√) pada kolom di bawah ini. 

Keterangan : 

Sangat Setuju (SS) : 4 

Setuju (S)  3 

Kurang Setuju (KS) 2 

Tidak Setuju (TS) 1 
 

 

NO. 

 

PERNYATAAN 

PENILAIAN 

SS (4) S (3) KS (2) TS 

(1) 

KEHANDALAN (Reliability) 

1. Petugas di loket pendaftaran melakukan 

pencatatan identitas pasien dengan benar 

    

2. Petugas di poliklinik bedah tampak terampil, 

cermat, dan teliti dalam memberikan pelayanan 

    

DAYA TANGGAP (Responsiveness) 

3. Petugas di poliklinik bedah memiliki sikap 

simpatik dan memahami keinginan pasien 

    

4. Petugas melayani pasien secara cepat dan 

akurat 

    

JAMINAN (Assurance) 

5. Petugas di loket pendaftaran memberikan 

kemudahan dalam pelayanan pendaftaran 

    

6. Antrian/waktu tunggu di poliklinik bedah 

terlalu lama 

    

EMPATI (Empathy) 

7. Petugas di poliklinik bedah caring (peduli) 

dalam memberikan pelayanan 

    

8. Petugas memberikan perhatian yang khusus 

kepada pasien 

    

BUKTI FISIK (Tangible) 



9. Petugas di loket pendaftaran selalu ada di 

tempat /waktu pelayanan 

    

10. Ruang tunggu di poliklinik bedah bersih dan 

nyaman 

    

(Alimah.R, 2020) 



B. KUESIONER TENTANG KEPUASAN PASIEN 

Petunjuk : Berilah tanda centang (√) pada kolom di bawah ini. 

Keterangan : 

Sangat Puas (SP) 5 

Puas (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Puas (TS) 2 

Sangat Tidak Puas (STP) 1 
 

 

NO. 

 

PERNYATAAN 

PENILAIAN 

SP 

(5) 

P 

(4) 
N (3) TP (2) 

STP 

(1) 

Kepuasan Terhadap Akses Layanan Kesehatan 

1. 
Ruang Poliklinik Bedah mudah diakses      

2. 
Waktu tunggu untuk pengambilan obat 

pasien cepat dan tepat 

     

3. 
Informasi layanan kesehatan mudah diakses 

melalui berbagai media sosial 

     

4. 
Tersedia layanan konsultasi medis via 

telepon/online saat dibutuhkan pasien 

     

Kepuasan Terhadap Mutu Layanan Kesehatan 

5. 
Kualitas pelayanan kesehatan Poliklinik 

Bedah yang diberikan sangat baik 

     

6. 
Diagnosis dan pengobatan yang diberikan 

tepat berdasarkan keluhan pasien 

     

 

7. 

Dokter Poliklinik Spesialis Bedah 

memberikan hasil pemeriksaan yang akurat 

dan dapat dipercaya 

     

8. 
Obat-obatan yang diberikan kepada pasien 

sesuai dan berkualitas 

     

Kepuasan Terhadap Proses Layanan Kesehatan, Termasuk Hubungan Antar Manusia 



 

 

 

9. 

Pemanggilan pasien untuk pelayanan kesehatan 

dilakukan sesuai urutan nomor antrian 

     

10. 
Tenaga medis (dokter dan perawat) 

mendengarkan keluhan dengan penuh perhatian 

     

11. 
Komunikasi antara dokter, perawat dan pasien 

mudah dipahami serta terjalin dengan baik 

     

 

12. 

Keluarga/pendamping pasien dilibatkan dalam 

pengambilan keputusan tentang tindakan 

pengobatan dan perawatan pasien 

     

Kepuasan Terhadap Sistem Layanan Kesehatan 

13. 
Sistem administrasi dijalankan dengan cepat, 

tepat, dan akurat (prima) 

     

14. 
Biaya pengobatan dan pelayanan terjangkau dan 

transparan 

     

15. 
Sistem Pembayaran mudah dan transparan baik 

menggunakan manual ataupun aplikasi digital 

     

 

16. 

Fasilitas penunjang Poliklinik Spesialis Bedah 

(toilet dan ruang tunggu) bersih, aman, nyaman 

dan memadai 

     

(Yuliani, 2025) 



Lampiran 2 Lembar Persetujuan Menjadi Responden 
 

 

 

 

RSUP H. Adam Malik- FK USU 
 

 

FORMULIR PERSETUJUAN MENGIKUTI PENELITIAN 

(FORMULIR INFORMED CONSENT) 

Peneliti Utama : Wandha Mustika Sugiarto 

Pemberi Informasi : Wandha Mustika Sugiarto 

Penerima Informasi : 

NO. RM : 

Nama Subyek : 

Tanggal Lahir (Usia) : 

Jenis Kelamin : 

Alamat : 

No. Telp (Hp) : 

 

JENIS INFORMASI 

ISI INFORMASI 

(diisi dengan bahasa yang dimengerti oleh masyarakat 

awam) 

 

TANDAI 

1 Judul Penelitian Pengaruh Mutu Pelayanan Terhadap Tingkat 

Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Poliklinik Bedah RS 

 



  Adam Malik Medan Tahun 2025  

2 Tujuan penelitian Untuk mengetahui Pengaruh Mutu Pelayanan 

Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan di 

Poliklinik Bedah RS Adam Malik Medan Tahun 2025 

 

3 Cara & Prosedur 

Penelitian 

Peneliti akan memperkenalkan diri 

Peneliti akan menjelaskan tujuan penelitian secara 

singkat beserta memberikan informed consent 

 

4 Jumlah Subyek 44 Orang  

5 Waktu Penelitian Juni-Juli  

6 Manfaat penelitian 

termasuk manfaat 

bagi subyek 

Bagi Rumah Sakit (RS Adam Malik Medan) 

Hasil penelitian ini membantu rumah sakit 

dalam mengevaluasi dan memperbaiki mutu 

pelayanan di poliklinik bedah rawat jalan, sehingga 

dapat lebih meningkatkan kinerja dalam aspek waktu 

tunggu, komunikasi, dan kenyamanan fasilitas demi 

kepuasan pasien. 

Bagi Pasien 

Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan 

pertimbangan untuk menyuarakan harapan dan 

pengalaman mereka terhadap mutu pelayanan yang 

diterima. Dengan adanya evaluasi terhadap mutu 

pelayanan, pasien dapat memperoleh pelayanan 

kesehatan yang lebih baik, cepat, tepat, dan sesuai 

standar, sehingga kepuasan dan kepercayaan terhadap 

layanan rumah sakit dapat meningkat. 

Bagi Institusi 

Penelitian ini dapat menjadi sumber informasi 

dan referensi bagi Politeknik Kesehatan Kemenkes 

Medan dalam pengembangan kurikulum dan program 

studi yang berkaitan dengan manajemen pelayanan 

kesehatan. Hasil penelitian ini juga dapat 

memperkaya wawasan dosen dan mahasiswa dalam 

memahami penerapan teori mutu pelayanan di dunia 

nyata. 

 



  Bagi Peneliti 

Penelitian ini memberikan pengalaman dan 

wawasan yang berharga bagi peneliti dalam mengkaji 

pengaruh antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien 

dalam konteks rumah sakit. 

Peneliti selanjutnya 

Peneliti selanjutnya dapat menggunakan 

penelitian ini sebagai dasar untuk pengembangan 

penelitian lebih lanjut tentang mutu pelayanan dan 

kepuasan pasien, baik di rumah sakit yang sama atau 

rumah sakit lain 

 

7 Risiko & efek 

samping dalam 

penelitian 

Dalam penelitian ini tidak ada risiko dan efek 

samping yang terjadi 

 

8 Ketidak nyamanan 

subyek penelitian 

Dalam penelitian ini, peneliti sangat mengutamakan 

kenyamanan subyek penelitian (pasien), sehingga 

tidak ada alternatif penanganan yang akan diberikan 

peneliti. 

 

9 Perlindungan Subjek 

Rentan 

Sebelum dilakukan penelitian, peneliti akan 

mempertimbangkan keadaan setiap subyek sehingga 

seluruh proses penelitian aman dan terkendali 

 

10 Kompensasi bila 

terjadi efek samping 

Penelitian ini tidak mengakibatkan risiko yang 

merugikan subyek penelitian (pasien), sehingga tidak 

ada kompensasi yang perlu diberikan 

 

11 Alternatif 

Penanganan bila ada 

Dalam penelitian ini tidak akan mengakibatkan risiko 

yang membahayakan serta merugikan subyek (pasien) 

sehingga tidak ada alternatif penanganan yang akan 

diberikan peneliti. 

 

12 Penjagaan 

kerahasiaan Data 

Dalam penelitian ini, peneliti bertanggung jawab serta 

wajib menjaga kerahasiaan data subyek penelitian 

sehingga tidak ada kebocoran data pasien (subyek) 

 

13 Biaya Yang 

ditanggung oleh 

subyek 

Dalam penelitian ini, seluruh biaya akan ditanggung 

oleh peneliti 

 



14 
Insentif bagi subyek 

Dalam penelitian ini tidak ada intensif apapun yang 

akan diberikan kepada subyek (pasien) 

 

15 Nama & alamat 

penelitiserta nomor 

telepon yang bisa 

dihubungi 

Nama : Wandha Mustika Sugiarto 

Alamat : Jl. Bunga Ncole Raya, Kemenangan Tani. 

No HP : 082172465646 

 

Inisial Subyek : ………… 

(bila diperlukan dapat ditambahkan gambar prosedur dan alur prosedur) 

 

 

Setelah mendengarkan penjelasan pada halaman I dan 2 mengenai penelitian yang akan 

dilakukan oleh : Wandha Mustika Sugiarto dengan judul : Untuk mengetahui Pengaruh Mutu 

Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Poliklinik Bedah RS Adam 

Malik Medan Tahun 2025 informasi tersebut sudah saya pahami dengan baik. 

Dengan menandatangani formulir ini saya menyetujui untuk diikutsertakan dalam penelitian di 

atas dengan suka rela tanpa paksaan dari pihak manapun. Apabila suatu waktu saya merasa 

dirugikan dalam bentuk apapun, saya berhak membatalkan persetujuan ini. 

 

 

 

 

 

 

( ) Tanggal 
 

 

 

 

 

 

 

 

(Wandha Mustika Sugiarto) 

Note : 

1. Tanda Tangan saksi/wali diperlukan bila subyek tidak bisa baca tulis, penurunan 

kesadaran, mengalami gangguan jiwa dan berusia dibawah 18 tahun. 

Inisial subyek …… 

2. Jika penelitian hanya menggunakan rekam medis silahkan menghapus nama dan tanda 

tangan subyek 



Lampiran 3 Surat Izin Survey Awal Dari Institusi Poltekkes Kemenkes 

Medan 

 



Lampiran 4 Surat Balasan Survey Awal dari RS Adam Malik 
 

 

 



Lampiran 5 Surat Izin Pengambilan Data Survey Awal Ke Rekam Medik 

Rumah Sakit 

 



Lampiran 6 Surat Ethical Clearance 

 



 

 



 

 



Lampiran 7 Surat Izin Penelitian 
 



Lampiran 8 Surat Balasan Izin Penelitian Dari RS Adam Malik 
 

 

 



Lampiran 9 Surat Izin Penelitian Kebagian Rawat Jalan 

 



Lampiran 10 Leaflet Panduan Praktis Layanan Pasien Rawat Jalan 
 

 



 

Lampiran 11 Master Tabel 

 

 

KUESIOENER KARAKTERISTIK RESPONDEN 
 

 

 

No 

 

Nama Responden 

 

Kelompok 

 

Kode 

 

Usia 

 

Kode Usia 

 

JK 

 

Kode JK 

 

Pendidikan 

 

Kode 

 

Pekerjaan 

 

Kode 

1 Ny. S Intervensi 1 42 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

2 Tn. R Intervensi 1 50 3 Laki-laki 1 SLTA 4 Wiraswasta 3 

3 Ny. M Intervensi 1 38 3 Perempuan 2 S1 6 PNS/Pensiunan 4 

4 Ny. A Intervensi 1 23 1 Perempuan  SLTP 3 Ibu Rumah Tangga 1 

5 Ny. S Intervensi 1 26 2 Perempuan 2 SLTA 4 Wiraswasta 3 

6 Tn. D Intervensi 1 46 3 Laki-laki 1 SLTP 3 Buruh 2 

7 Ny. L Intervensi 1 54 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

8 Tn. T Intervensi 1 60 3 Laki-laki 1 S1 6 Wiraswasta 3 

9 Ny. E Intervensi 1 29 2 Perempuan 2 D3 5 PNS/Pensiunan 4 

10 Ny. B Intervensi 1 22 1 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

11 Ny. S Intervensi 1 36 3 Perempuan 2 SLTP 3 Buruh 2 

12 Ny. J Intervensi 1 47 3 Perempuan 2 Tidak Sekolah 1 Ibu Rumah Tangga 1 

13 Ny. F Intervensi 1 45 3 Perempuan 2 SLTA 4 Wiraswasta 3 

14 Tn. H Intervensi 1 52 3 Laki-laki 1 SLTA 4 Buruh 2 



 

15 Ny. K Intervensi 1 37 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

16 Ny. M Intervensi 1 41 3 Perempuan 2 S1 6 PNS/Pensiunan 4 

17 Tn. A Intervensi 1 49 3 Laki-laki 1 SLTA 4 Wiraswasta 3 

18 Ny. C Intervensi 1 39 3 Perempuan 2 SLTP 3 Ibu Rumah Tangga 1 

19 Ny. S Intervensi 1 55 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

20 Ny. D Intervensi 1 43 3 Perempuan 2 S1 6 Wiraswasta 3 

21 Tn. I Intervensi 1 48 3 Laki-laki 1 D3 5 PNS/Pensiunan 4 

22 Ny. N Intervensi 1 42 3 Perempuan 2 SLTA 4 Lainnya 5 

23 Ny. G Kontrol 2 45 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

24 Tn. C Kontrol 2 55 3 Laki-laki 1 SLTP 3 Wiraswasta 3 

25 Ny. S Kontrol 2 23 1 Perempuan 2 SLTP 3 Ibu Rumah Tangga 1 

26 Ny. H Kontrol 2 41 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

27 Tn. D Kontrol 2 36 3 Laki-laki 1 S1 6 Lainnya 5 

28 Ny. K Kontrol 2 39 3 Perempuan 2 SLTP 3 Ibu Rumah Tangga 1 

29 Ny. L Kontrol 2 30 2 Perempuan 2 S1 6 Wiraswasta 3 

30 Ny. B Kontrol 2 48 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

31 Ny. N Kontrol 2 46 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

32 Ny. A Kontrol 2 50 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

33 Ny. J Kontrol 2 42 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

34 Tn. E Kontrol 2 26 2 Laki-laki 1 SLTA 4 Wiraswasta 3 

35 Ny. F Kontrol 2 44 3 Perempuan 2 Tidak Sekolah 1 Ibu Rumah Tangga 1 



 

36 Ny. C Kontrol 2 38 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

37 Ny. M Kontrol 2 58 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

38 Tn. B Kontrol 2 25 1 Laki-laki 1 SLTP 3 Lainnya 5 

39 Ny. E Kontrol 2 52 3 Perempuan 2 S1 6 Ibu Rumah Tangga 1 

40 Ny. H Kontrol 2 40 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

41 Ny. D Kontrol 2 45 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

42 Ny. L Kontrol 2 49 3 Perempuan  SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

43 Ny. K Kontrol 2 56 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 

44 Ny. G Kontrol 2 60 3 Perempuan 2 SLTA 4 Ibu Rumah Tangga 1 



 

 

 

 

KUESIONER PRE TEST POST & TEST MUTU PELAYANAN 
 

 

Usia 

18-25 Tahun 

26-35 Tahun 

>35 Tahun 

Kelompok 

Intervensi 

Kontrol 

 

 

 

Jenis Kelamin 

Laki-laki 

Perempuan 

 

Pendidikan Terakhir 

Tidak Sekolah 

SD 

SLTP (SMP) 

SLTA (SMA/SMK) 

D3 

S1/S2/S3 

Pekerjaan 

Ibu Rumah Tangga 

Petani/Nelayan/Buruh 

Wiraswasta 

Pensiunan/PNS 

Lainnya 



 

 

Respon 

den 

 

Kelompo 

k 

 

 

Kode 

Kelom 

pok 

KUESIONER MUTU PELAYANAN  

 

Perse 

n (%) 

 

 

Kode 

% 

PRE TEST    POST TEST 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

6 

 

7 

 

8 

 

9 

 

10 

 

Jlh 
Perse 

n (%) 

Ko 

de 

% 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

6 

 

7 

 

8 

 

9 

 

10 

 

Jlh 

R1 Intervensi 1 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 24 54,55 2 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 35 65,91 3 

R2 Intervensi 1 1 1 1 2 1 3 2 2 3 1 17 38,64 2 2 2 3 3 4 3 2 2 4 4 29 65,91 3 

R3 Intervensi 1 2 4 4 4 2 3 2 3 2 2 28 63,64 3 2 3 4 4 2 4 2 2 2 4 29 65,91 3 

R4 Intervensi 1 1 1 3 2 2 2 1 2 2 2 18 40,91 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 38 86,36 4 

R5 Intervensi 1 3 2 3 3 1 3 3 3 1 1 23 52,27 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 86,36 4 

R6 Intervensi 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 28 63,64 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 37 84,09 4 

R7 Intervensi 1 4 3 3 2 3 3 2 3 2 2 27 61,36 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 86,36 4 

R8 Intervensi 1 4 4 2 2 3 2 2 3 3 2 27 61,36 3 3 2 4 4 2 3 3 4 2 2 29 65,91 3 

R9 Intervensi 1 2 4 4 4 2 2 2 4 4 2 30 68,18 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 38 86,36 4 

R10 Intervensi 1 3 2 1 3 2 2 2 1 1 1 18 40,91 2 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 33 75,00 4 

R11 Intervensi 1 3 4 4 3 4 2 2 2 2 3 29 65,91 3 2 4 3 2 2 2 3 4 4 2 28 63,64 3 

R12 Intervensi 1 3 4 4 2 4 2 2 2 3 2 28 63,64 3 3 4 4 2 2 3 3 2 4 3 30 68,18 3 

R13 Intervensi 1 2 3 2 2 1 2 1 1 2 1 17 38,64 2 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 35 79,55 4 

R14 Intervensi 1 4 3 3 3 2 2 4 2 3 2 28 63,64 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 35 79,55 4 



 

R15 Intervensi 1 2 3 4 4 4 2 2 2 4 2 29 65,91 3 4 2 3 4 4 2 2 3 3 3 30 68,18 3 

R16 Intervensi 1 1 3 2 1 3 1 1 2 3 1 18 40,91 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 34 77,27 4 

R17 Intervensi 1 2 2 1 1 3 1 1 2 1 1 15 34,09 2 4 3 4 2 2 2 2 3 2 4 28 63,64 3 

R18 Intervensi 1 2 3 3 3 2 2 4 4 3 3 29 65,91 3 4 2 2 2 3 4 2 3 4 2 28 63,64 3 

R19 Intervensi 1 3 4 3 2 4 3 3 2 4 2 30 68,18 3 2 3 2 3 4 4 2 4 3 4 31 70,45 3 

R20 Intervensi 1 3 3 2 1 3 3 1 3 3 2 24 54,55 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 38 86,36 4 

R21 Intervensi 1 1 3 1 1 3 1 2 3 3 2 20 45,45 2 4 3 2 4 2 4 2 3 4 3 31 70,45 3 

R22 Intervensi 1 2 1 1 3 1 3 3 1 3 1 19 43,18 2 3 4 4 3 2 4 3 2 2 2 29 65,91 3 

R23 Kontrol 2 3 4 4 4 2 4 4 2 2 3 32 72,73 3 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 36 81,82 4 

R24 Kontrol 2 2 2 3 3 4 3 3 3 4 4 31 70,45 3 2 1 2 3 3 2 3 3 3 3 25 56,82 3 

R25 Kontrol 2 3 1 3 1 1 2 2 1 2 1 17 38,64 2 2 3 2 2 2 2 1 3 2 1 20 45,45 2 

R26 Kontrol 2 1 2 1 3 1 3 3 1 2 1 18 40,91 2 2 2 4 4 2 3 3 3 2 2 27 61,36 3 

R27 Kontrol 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 24 54,55 3 1 2 2 2 1 3 3 2 2 1 19 43,18 2 

R28 Kontrol 2 1 2 2 2 3 2 1 1 1 3 18 40,91 2 2 1 2 3 3 3 1 3 2 1 21 47,73 2 

R29 Kontrol 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 3 27 61,36 3 2 3 2 3 2 4 4 2 3 2 27 61,36 3 

R30 Kontrol 2 2 1 1 1 1 3 3 2 1 3 18 40,91 2 2 1 3 1 2 3 2 1 1 3 19 43,18 2 

R31 Kontrol 2 3 3 2 4 3 2 3 3 2 2 27 61,36 3 3 2 3 3 2 2 4 2 3 4 28 63,64 3 

R32 Kontrol 2 2 2 3 3 1 1 2 1 1 1 17 38,64 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 1 24 54,55 3 

R33 Kontrol 2 2 1 1 3 1 3 2 2 1 3 19 43,18 2 3 2 3 2 4 2 3 2 4 4 29 65,91 3 



 

R34 Kontrol 2 3 3 3 3 4 4 2 2 2 2 28 63,64 3 1 2 2 2 3 1 2 3 2 1 19 43,18 2 

R35 Kontrol 2 1 2 3 2 2 2 1 3 2 3 21 47,73 2 4 2 4 4 2 2 3 3 4 4 32 72,73 3 

R36 Kontrol 2 3 1 2 1 2 2 2 2 1 1 17 38,64 2 4 4 2 4 4 4 3 3 4 2 34 77,27 4 

R37 Kontrol 2 3 2 3 3 3 4 3 2 4 2 29 65,91 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 32 72,73 3 

R38 Kontrol 2 3 4 4 3 2 4 4 3 4 2 33 75,00 4 4 2 2 2 3 2 3 4 4 2 28 63,64 3 

R39 Kontrol 2 1 1 3 1 1 1 2 2 2 1 15 34,09 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 25 56,82 3 

R40 Kontrol 2 4 2 2 3 2 3 2 4 3 4 29 65,91 3 4 2 2 2 3 4 2 2 4 2 27 61,36 3 

R41 Kontrol 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 3 14 31,82 2 3 1 1 3 2 3 1 1 2 3 20 45,45 2 

R42 Kontrol 2 3 2 2 4 3 3 4 4 2 4 31 70,45 3 3 3 2 2 4 3 2 2 3 4 28 63,64 3 

R43 Kontrol 2 1 2 3 3 3 2 2 2 1 2 21 47,73 2 1 2 2 2 3 3 3 2 1 2 21 47,73 2 

R44 Kontrol 2 4 2 2 4 2 2 4 2 4 2 28 63,64 3 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 16 36,36 2 

 

 

 

 

 

Kelompok Mutu Pelayanan Kode Persen 

Intervensi Tidak Setuju 0-24% 

Kontrol Setuju 25-49% 

 Kurang Setuju 50-74% 

 Tidak Setuju 75-100% 



 

 

 

KUESIONER KEPUASAN 

Responde 

n 

 

Kelompok 
Kode 

Kelompok 

PRE TEST  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 Jlh % 
Kode 

SPSS 

Kode 

Jumlah 

R1 Intervensi 1 4 3 3 2 2 4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 51 63,75 3 5 

R2 Intervensi 1 5 3 3 3 5 3 5 4 4 5 5 5 3 4 3 4 64 80,00 4 5 

R3 Intervensi 1 3 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 67 83,75 5 4 

R4 Intervensi 1 3 3 3 4 5 5 3 5 5 3 3 3 4 5 4 4 62 77,50 4 5 

R5 Intervensi 1 4 2 4 3 4 4 2 2 2 2 3 2 4 2 3 4 47 58,75 3 5 

R6 Intervensi 1 3 4 4 4 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 51 63,75 4 4 

R7 Intervensi 1 3 4 2 4 2 2 2 4 3 3 2 4 4 2 4 2 47 58,75 3 5 

R8 Intervensi 1 2 4 2 2 3 4 2 3 4 3 4 4 2 3 4 3 49 61,25 4 5 

R9 Intervensi 1 4 4 4 3 4 3 4 2 3 4 2 2 3 2 3 4 51 63,75 4 5 

R10 Intervensi 1 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 63 78,75 4 4 

R11 Intervensi 1 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 5 68 85,00 5 5 

R12 Intervensi 1 4 4 5 3 5 5 3 4 4 3 5 5 5 5 3 4 67 83,75 5 5 

R13 Intervensi 1 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 3 2 4 2 3 2 48 60,00 3 5 

R14 Intervensi 1 4 5 3 3 4 3 5 4 5 3 3 5 4 5 3 4 63 78,75 4 5 



 

R15 Intervensi 1 2 2 4 2 4 2 3 2 2 3 4 2 3 2 4 4 45 56,25 3 5 

R16 Intervensi 1 5 4 3 5 3 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 64 80,00 4 5 

R17 Intervensi 1 3 4 3 4 3 3 3 5 4 3 4 4 4 5 3 5 60 75,00 5 5 

R18 Intervensi 1 2 4 3 2 4 4 3 2 2 2 3 4 2 3 4 2 46 57,50 3 5 

R19 Intervensi 1 4 5 5 5 5 5 3 3 3 4 3 5 3 5 5 3 66 82,50 5 5 

R20 Intervensi 1 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 5 5 5 4 66 82,50 5 5 

R21 Intervensi 1 3 5 3 3 4 3 4 3 4 5 3 5 3 5 3 4 60 75,00 4 5 

R22 Intervensi 1 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 4 3 3 3 3 2 43 53,75 3 4 

R23 Kontrol 2 3 3 2 3 2 3 4 3 3 2 4 2 3 4 4 4 49 61,25 4 3 

R24 Kontrol 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 3 2 2 2 2 2 40 50,00 3 3 

R25 Kontrol 2 5 4 4 5 5 3 3 3 4 4 3 4 5 5 4 4 65 81,25 5 4 

R26 Kontrol 2 2 2 3 3 2 4 3 4 2 3 2 3 2 4 2 3 44 55,00 3 4 

R27 Kontrol 2 4 3 3 2 2 3 4 2 4 2 4 4 4 2 3 4 50 62,50 4 5 

R28 Kontrol 2 3 2 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 52 65,00 4 3 

R29 Kontrol 2 3 5 3 3 3 3 5 4 5 3 3 5 5 4 4 3 61 76,25 4 4 

R30 Kontrol 2 2 4 3 3 2 2 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 47 58,75 3 4 

R31 Kontrol 2 5 4 3 4 4 4 5 3 3 5 4 3 3 3 4 5 62 77,50 4 4 

R32 Kontrol 2 3 3 3 4 5 3 5 4 5 4 5 3 4 3 5 5 64 80,00 4 3 

R33 Kontrol 2 3 4 3 3 2 2 3 2 2 3 4 3 2 4 2 4 46 57,50 3 4 



 

R34 Kontrol 2 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 5 3 4 4 3 65 81,25 5 4 

R35 Kontrol 2 3 3 3 5 4 4 5 5 3 5 4 5 4 4 4 5 66 82,50 5 4 

R36 Kontrol 2 3 3 4 3 3 2 4 4 2 4 3 4 4 3 2 4 52 65,00 4 3 

R37 Kontrol 2 4 4 5 4 4 5 4 3 4 5 3 5 4 4 3 5 66 82,50 5 4 

R38 Kontrol 2 3 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 5 3 59 73,75 4 5 

R39 Kontrol 2 2 4 3 4 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 41 51,25 3 4 

R40 Kontrol 2 4 4 3 3 4 2 3 2 2 3 3 3 3 4 3 2 48 60,00 3 4 

R41 Kontrol 2 4 3 4 5 5 5 5 3 5 5 3 4 5 3 4 5 68 85,00 5 4 

R42 Kontrol 2 4 2 2 2 4 3 4 4 2 4 2 4 2 3 4 2 48 60,00 3 4 

R43 Kontrol 2 4 2 3 2 3 2 4 4 3 3 4 2 4 3 3 3 49 61,25 4 3 

R44 Kontrol 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 48 60,00 3 4 

 

 

 

 

 

Responden 

 

 

Kelompok 

 

 

Kode 

Kelompok 

KUESISONER KEPUASAN 
 

 

Jumlah 

 

 

Persen 

(%) 

 

 

Kode 

Persen 
POST TEST 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

R1 Intervensi 1 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 74 92,50 5 

R2 Intervensi 1 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 77 96,25 5 



 

R3 Intervensi 1 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 5 3 5 5 63 78,75 4 

R4 Intervensi 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 79 98,75 5 

R5 Intervensi 1 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 95,00 5 

R6 Intervensi 1 5 5 3 4 4 5 3 3 4 3 5 3 4 5 5 3 64 80,00 4 

R7 Intervensi 1 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 75 93,75 5 

R8 Intervensi 1 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 73 91,25 5 

R9 Intervensi 1 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 76 95,00 5 

R10 Intervensi 1 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 5 4 5 3 3 4 62 77,50 4 

R11 Intervensi 1 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 78 97,50 5 

R12 Intervensi 1 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 76 95,00 5 

R13 Intervensi 1 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 74 92,50 5 

R14 Intervensi 1 4 5 3 3 3 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 67 83,75 5 

R15 Intervensi 1 4 5 3 5 4 5 3 5 5 4 3 5 5 3 4 5 68 85,00 5 

R16 Intervensi 1 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 75 93,75 5 

R17 Intervensi 1 3 5 5 3 5 5 4 5 5 3 5 3 4 4 4 5 68 85,00 5 

R18 Intervensi 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 75 93,75 5 

R19 Intervensi 1 4 5 3 3 5 3 5 4 3 5 4 4 4 5 5 3 65 81,25 5 

R20 Intervensi 1 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 73 91,25 5 

R21 Intervensi 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 77 96,25 5 

R22 Intervensi 1 4 5 5 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 5 4 61 76,25 4 



 

R23 Kontrol 2 3 4 3 2 3 4 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 43 53,75 3 

R24 Kontrol 2 3 2 3 3 4 3 3 3 4 2 4 4 3 2 2 2 47 58,75 3 

R25 Kontrol 2 3 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 2 54 67,50 4 

R26 Kontrol 2 4 5 3 4 3 5 4 3 3 3 5 3 4 4 4 3 60 75,00 4 

R27 Kontrol 2 4 3 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4 67 83,75 5 

R28 Kontrol 2 3 4 4 2 4 2 2 3 3 2 2 4 3 3 3 2 46 57,50 3 

R29 Kontrol 2 5 4 3 3 3 4 5 3 5 3 5 5 4 4 3 5 64 80,00 4 

R30 Kontrol 2 5 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 61 76,25 4 

R31 Kontrol 2 5 3 5 5 4 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 3 64 80,00 4 

R32 Kontrol 2 2 3 4 4 4 3 2 2 3 3 2 3 2 4 4 2 47 58,75 3 

R33 Kontrol 2 3 3 3 5 4 3 3 5 3 4 3 3 4 3 3 4 56 70,00 4 

R34 Kontrol 2 3 3 3 5 3 3 4 5 3 3 4 3 5 3 5 3 58 72,50 4 

R35 Kontrol 2 2 3 2 4 4 3 4 4 4 2 2 2 3 2 4 4 49 61,25 4 

R36 Kontrol 2 3 2 3 3 3 2 3 3 4 4 2 3 3 3 3 2 46 57,50 3 

R37 Kontrol 2 3 2 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 4 3 4 4 51 63,75 4 

R38 Kontrol 2 5 5 3 3 5 5 5 4 3 5 5 3 3 5 5 3 67 83,75 5 

R39 Kontrol 2 4 4 5 4 4 5 5 3 3 3 3 3 3 4 3 4 60 75,00 4 

R40 Kontrol 2 4 2 4 4 2 3 3 4 4 3 3 2 3 4 4 3 52 65,00 4 

R41 Kontrol 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 3 4 3 3 4 3 3 53 66,25 4 

R42 Kontrol 2 3 5 5 3 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 59 73,75 4 



 

R43 Kontrol 2 2 3 3 4 2 2 4 4 2 2 2 2 4 3 3 3 45 56,25 3 

R44 Kontrol 2 4 4 4 3 4 4 3 2 3 2 2 4 2 3 3 4 51 63,75 4 

 

 

 

Kelompok Mutu Pelayanan Kode Persen 

Intervensi Sangat Tidak Puas 0-20% 

Kontrol Kurang Puas 21-40% 

 Netral 41-60% 

 Puas 61-80% 

 Sangat Puas 81-100% 



Lampiran 12 SPSS 

 

 

HASIL UJI NORMALITAS 

 
Case Processing Summary 

Cases 
 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Pretest_intervensi_mutu 22 100,0% 0 0,0% 22 100,0% 

Posttest_intervensi_mutu 22 100,0% 0 0,0% 22 100,0% 

Pretest_Kontrol_mutu 22 100,0% 0 0,0% 22 100,0% 

Posttest_Kontrol_Mutu 22 100,0% 0 0,0% 22 100,0% 

Pretest_intervensi_puas 22 100,0% 0 0,0% 22 100,0% 

Posttest_intervensi_puas 22 100,0% 0 0,0% 22 100,0% 

pretetst_kontrol_puas 22 100,0% 0 0,0% 22 100,0% 

Posttest_kontrol_puas 22 100,0% 0 0,0% 22 100,0% 



 

 
Descriptives 

 

Statistic Std. Error 
 

Pretest_intervensi_mutu Mean 2,59 ,107 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 2,37  

Upper Bound 2,81  

5% Trimmed Mean 2,60  

Median 3,00  

Variance ,253  

Std. Deviation ,503  

Minimum 2  

Maximum 3  

Range 1  

Interquartile Range 1  

Skewness -,397 ,491 

Kurtosis -2,037 ,953 

Posttest_intervensi_mutu Mean 3,45 ,109 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,23  

Upper Bound 3,68  

5% Trimmed Mean 3,45  

Median 3,00  

Variance ,260  

Std. Deviation ,510  

Minimum 3  

Maximum 4  

Range 1  

Interquartile Range 1  

Skewness ,196 ,491 

Kurtosis -2,168 ,953 

Pretest_Kontrol_mutu Mean 2,55 ,127 

95% Confidence Interval for Lower Bound 2,28  



 Mean Upper Bound 2,81  

5% Trimmed Mean 2,50  

Median 2,50  

Variance ,355  

Std. Deviation ,596  

Minimum 2  

Maximum 4  

Range 2  

Interquartile Range 1  

Skewness ,553 ,491 

Kurtosis -,524 ,953 

Posttest_Kontrol_Mutu Mean 2,73 ,135 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 2,45  

Upper Bound 3,01  

5% Trimmed Mean 2,70  

Median 3,00  

Variance ,398  

Std. Deviation ,631  

Minimum 2  

Maximum 4  

Range 2  

Interquartile Range 1  

Skewness ,269 ,491 

Kurtosis -,463 ,953 

Pretest_intervensi_puas Mean 3,95 ,167 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,61  

Upper Bound 4,30  

5% Trimmed Mean 3,95  

Median 4,00  

Variance ,617  

Std. Deviation ,785  

Minimum 3  



 Maximum 5  

Range 2  

Interquartile Range 2  

Skewness ,083 ,491 

Kurtosis -1,319 ,953 

Posttest_intervensi_puas Mean 4,82 ,084 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 4,64  

Upper Bound 4,99  

5% Trimmed Mean 4,85  

Median 5,00  

Variance ,156  

Std. Deviation ,395  

Minimum 4  

Maximum 5  

Range 1  

Interquartile Range 0  

Skewness -1,773 ,491 

Kurtosis 1,250 ,953 

pretetst_kontrol_puas Mean 3,86 ,165 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,52  

Upper Bound 4,21  

5% Trimmed Mean 3,85  

Median 4,00  

Variance ,600  

Std. Deviation ,774  

Minimum 3  

Maximum 5  

Range 2  

Interquartile Range 1  

Skewness ,249 ,491 

Kurtosis -1,225 ,953 

Posttest_kontrol_puas Mean 3,82 ,125 

95% Confidence Interval for Lower Bound 3,56  



 Mean Upper Bound 4,08  

5% Trimmed Mean 3,80  

Median 4,00  

Variance ,346  

Std. Deviation ,588  

Minimum 3  

Maximum 5  

Range 2  

Interquartile Range 1  

Skewness ,025 ,491 

Kurtosis ,011 ,953 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Pretest_intervensi_mutu ,226 22 ,005 ,866 22 ,007 

Posttest_intervensi_mutu ,176 22 ,076 ,860 22 ,005 

Pretest_kontrol_mutu ,175 22 ,078 ,906 22 ,039 

Posttest_kontrol_mutu ,149 22 ,200
*
 ,958 22 ,447 

Pre_intervensi_puas ,198 22 ,025 ,871 22 ,008 

Post_intervensi_puas ,230 22 ,004 ,881 22 ,013 

Pre_kontrol_puas ,182 22 ,056 ,901 22 ,031 

Post_kontrol_puas ,116 22 ,200
*
 ,946 22 ,258 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 



HASIL UJI WILCOXON 

 

 

 
Ranks 

 

N Mean Rank Sum of Ranks 

Posttest_intervensi_mutu - 

Pretest_intervensi_mutu 

Negative Ranks 2a 
3,00 6,00 

Positive Ranks 20
b
 12,35 247,00 

Ties 0c 
  

Total 22   

a. Posttest_intervensi_mutu < normPretest_intervensi_mutu 

b. Posttest_intervensi_mutu > normPretest_intervensi_mutu 

c. Posttest_intervensi_mutu = normPretest_intervensi_mutu 
 
 
 

 

Test Statisticsa 

Posttest_interven 

si_mutu - 

Pretest_intervensi 

_mutu 
 

Z -3,919
b
 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 

a. Wilcoxon Signed Ranks Test 

b. Based on negative ranks. 
 
 
 

 

Ranks 
 

N Mean Rank Sum of Ranks 

Posttest_kontrol_mutu - 

Pretest_kontrol_mutu 

Negative Ranks 7a 
10,36 72,50 

Positive Ranks 13
b
 10,58 137,50 

Ties 2c 
  

Total 22   

a. Posttest_kontrol_mutu < normPretest_kontrol_mutu 

b. Posttest_kontrol_mutu > normPretest_kontrol_mutu 

c. Posttest_kontrol_mutu = normPretest_kontrol_mutu 



Test Statisticsa 

normPosttest_kon 

trol_mutu - 

normPretest_kont 

rol_mutu 

Z -1,215
b
 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,224 

a. Wilcoxon Signed Ranks Test 

b. Based on negative ranks. 

 
 

 
Ranks 

 

N Mean Rank Sum of Ranks 

Post_intervensi_puas - 

Pre_intervensi_puas 

Negative Ranks 3a 
2,17 6,50 

Positive Ranks 19
b
 12,97 246,50 

Ties 0c 
  

Total 22   

a. normPost_intervensi_puas < normPre_intervensi_puas 

b. normPost_intervensi_puas > normPre_intervensi_puas 

c. normPost_intervensi_puas = normPre_intervensi_puas 
 

 

Test Statisticsa 

normPost_interve 

nsi_puas - 

normPre_interven 

si_puas 

Z -3,897
b
 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 

a. Wilcoxon Signed Ranks Test 

b. Based on negative ranks. 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ranks 

 

N Mean Rank Sum of Ranks 

Post_kontrol_puas - 

normPre_kontrol_puas 

Negative Ranks 10
a
 12,15 121,50 

Positive Ranks 12
b
 10,96 131,50 

Ties 0c 
  

Total 22   

a. normPost_kontrol_puas < normPre_kontrol_puas 

b. normPost_kontrol_puas > normPre_kontrol_puas 

c. normPost_kontrol_puas = normPre_kontrol_puas 
 
 
 

 

Test Statisticsa 

normPost_kontrol 

_puas - 

normPre_kontrol_ 

puas 

Z -,162
b
 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,871 

a. Wilcoxon Signed Ranks Test 

b. Based on negative ranks. 



HASIL UJI MANN-WHITNEY U TEST 

 

 

 
Ranks 

 

 Kelompok N Mean Rank Sum of Ranks 

mutu_pelayanan 1 22 30,77 677,00 

2 22 14,23 313,00 

Total 44   

 
 

 
Test Statisticsa 

mutu_pelayanan 
 

Mann-Whitney U 60,000 

Wilcoxon W 313,000 

Z -4,286 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 

a. Grouping Variable: Kelompok 

 
 
 
 

 
Ranks 

 

 Kelompok N Mean Rank Sum of Ranks 

Kepuasan_pasien 1 22 32,66 718,50 

2 22 12,34 271,50 

Total 44   

 
 

 
Test Statisticsa 

Kepuasan_pasien 
 

Mann-Whitney U 18,500 

Wilcoxon W 271,500 

Z -5,251 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 

a. Grouping Variable: Kelompok 



 
 

 
Lampiran 13 Dokumentasi 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 

 
 

 



Lampiran 14 Lembar Konsultasi Bimbingan Skripsi Pembimbing Utama 
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