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LAMPIRAN 1 Lembar Informed Consent 

 

INFORMED CONSENT 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bahwa saya telah 

mendapat penjelasan secara rinci dan telah mengerti mengenai penelitian yang akan 

dilakukan oleh Febri Yuanda dengan judul “Analisis Perbedaan Tingkat Kepuasan 

Pasien Pengguna JKN dengan Pasien Umum Terhadap Kualitas Pelayanan di 

Puskesmas Tebing Syahbandar”. 

Nama/Inisial : 

No. HP : 

Alamat  : 

Bersama ini saya menyatakan (Setuju/Tidak Setuju*) berpartisipasi sebagai 

responden penelitian ini secara sukarela tanpa paksaan. 

*) Coret salah satu  

 

Responden 

 

(……………) 
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LAMPIRAN 2 Lembar Kuesioner 

PEDOMAN WAWANCARA MENDALAM ANALISIS KEPUASAN PASIEN 

JAMINAN KESEHATAN NASIONAL (JKN) DENGAN PASIEN UMUM 

TERHADAP PELAYANAN DI PUSKESMAS TEBING SYAHBANDAR   

Petunjuk Pengisian 

Jawablah pertanyaan berikut ini dengan memberi tanda ceklis  ( ) pada kotak pilihan 

jawaban yang telah disediakan. 

Bagian 1 

A. Identitas Responden 

1. Nama/Inisial : 

 

2. Jenis Kelamin :        Laki-laki         Perempuan 

 

 

3. Usia  : Balita 0-5 tahun   Dewasa 26-45 tahun 

Kanak-kanak 6-11 tahun  Lansia 46-65 tahun 

Remaja 12-25 tahun   Manula > 65 tahun 

 

4. Pekerjaan : PNS/POLRI/TNI   Wiraswasta  

  Pegawai/Karyawan Swasta  Ibu Rumah Tangga 

  Petani/Nelayan/Buruh   Pelajar 

 

5. Jenis Kepesertaan Pasien :    Pasien Pengguna JKN  Pasien Umum 

 

 

 



 

 

Bagian 2 

Petunjuk Pengisi Kuesioner 

Berilah tanda ceklis( ) pada kolom sesuai dengan yang anda alami saat menerima 

pelayanan di puskesmas. 

Keterangan : 

STP : Sangat Tidak Puas (skor 1) 

TP : Tidak Puas (skor 2) 

C : Cukup Puas (skor 3) 

P : Puas (skor 4) 

SP : Sangat Puas (skor 5) 

No. Pertanyaan SP 

(5) 

P 

(4) 

CP 

(3) 

TP 

(2) 

STP 

(1) 

Tangibles (Bukti Fisik) 

1. Tempat parkir kendaraan luas/memadai      

2. Tempat pendaftaran luas      

3. Tersedia kursi ruang tunggu yang cukup      

4. Ruang puskesmas bersih      

5. Tersedia petunjuk arah/papan informasi      

6.  Ruangan pemeriksaan tertutup dan terjaga privasi      

7. Penampilan petugas kesehatan rapi      

Reliability (Kehandalan) 

1. Informasi pelayanan diperoleh dengan mudah      

2. Pelayan oleh petugas tepat waktu      

3 Pelayanan oleh petugas dilakukan dengan cermat      



 

 

4. Dokter/petugas memberikan penjelasan tentang 

penyakit/masalah kesehatan yang saya derita 

     

5. Tindakan medis/pengobatan yang diberikan sesuai 

dengan keluhan atau penyakit saya 
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6. Pemeriksaan dan pengobatan dilakukan oleh Dokter      

7. Petugas farmasi memberikan informasi pemakaian 

obat dengan jelas 

     

Responsiveness (Ketanggapan) 

1. Petugas kesehatan memberitahu anda tentang kapan 

pelayanan akan diberikan 

     

2. Waktu pelayanan (pendaftaran, pemeriksaan dokter, 

pemberian obat) tidak lama 

     

3. Keluhan atau penyakit ditangani dengan segara 

(cepat) 

     

4. Petugas sigap memberikan bantuan atau pertolongan 

kepada pasien saat dibutuhkan 

     

Assurance (Jaminan) 

1. Petugas terampil dalam memberikan pelayanan      

2. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 

dijanjikan (informasi pelayanan) 

     

3. Pelayanan yang tidak diberikan tidak membeda-

bedakan pasien 

     

4. Petugas menjelaskan risiko atau efek samping dari 

tindakan/pengobatan yang diberikan 

     

5. Petugas memberikan pelayanan dengan ramah dan 

sopan 

     

6. Anda merasa yakin dengan kesembuhan setelah 

mendapat pelayanan dari petugas puskesmas 

     

Empathy (Empati) 

1. Petugas melayani dengan senyum kepada pasien      

2. Petugas memberikan pelayanan dengan penuh 

perhatian 

     



 

 

3. Petugas berupaya memahami kebutuhan pasien      

4. Petugas memberikan kesempatan kepada pasien 

untuk bertanya 

     

5. Petugas bersedia menjawab pertanyaan      

6. Petugas bersedia mendengarkan keluhan pasien      

7. Petugas kesehatan mengutamakn kepentingan Anda 

dengan sepenuh hati 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



110 
 

 
 

LAMPIRAN 3 Analisis Data 

1. Anlisis Univariat 

Kategorik Usia 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 Balita 0-5  Tahun 4 2.1 2.1 2.1 

Kanak-kanak 6-11  Tahun 7 3.7 3.7 5.8 

Remaja 12-25 Tahun 46 24.2 24.2 30.0 

Dewasa 26-45  Tahun 56 29.5 29.5 59.5 

Lansia 46-65  Tahun 62 32.6 32.6 92.1 

Manula > 65 Tahun 15 7.9 7.9 100.0 

Total 190 100.0 100.0  

 

Kategorik Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 Pegawai/Karyawan Swasta 20 10.5 10.5 10.5 

Petani/Nelayan/Buruh 32 16.8 16.8 27.4 

Wiraswasta 19 10.0 10.0 37.4 

Ibu Rumah Tangga 89 46.8 46.8 84.2 

Pelajar 30 15.8 15.8 100.0 

Total 190 100.0 100.0  

 

Kategorik Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 Laki-laki 80 42.1 42.1 42.1 

Perempuan 110 57.9 57.9 100.0 

Total 190 100.0 100.0  

 

Kategorik Jenis Kepesertaan Pasien 

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

 JKN 95 50.0 50.0 50.0 
UMUM 95 50.0 50.0 100.0 
Total 190 100.0 100.0  

 



 

 

a. Kepuasan Pasien Jaminan Kesehatan Nasional 

 

b. Kepuasan Pasien Umum 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kat_JKN1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Bootstrap for Percent
a
 

Bias Std. Error 

95% Confidence Interval 

Lower Upper 

Valid Puas 80 84.2 84.2 84.2 .1 3.8 76.8 91.6 

Tidak Puas 15 15.8 15.8 100.0 -.1 3.8 8.4 23.2 

Total 95 100.0 100.0  .0 .0 100.0 100.0 

a. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 95 bootstrap samples 

Kat_UMUM 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Bootstrap for Percent
a
 

Bias Std. Error 

95% Confidence Interval 

Lower Upper 

Valid Puas 77 81.1 81.1 81.1 .3 4.1 72.6 88.0 

Tidak Puas 18 18.9 18.9 100.0 -.3 4.1 12.0 27.4 

Total 95 100.0 100.0  .0 .0 100.0 100.0 

a. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 95 bootstrap samples 
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2. Analisis Bivariat 

1. Uji Normalitas 

Variabel Jenis 

Kepesertaan 

Pasien 

Statistic Df Sig 

Tangibles (Bukti 

Fisik) 

JKN 

UMUM 

0,154 

0,184 

95 

95 

0,000 

0,000 

Reability 

(Kehandalan) 

JKN 

UMUM 

0,155 

0,153 

95 

95 

0,000 

0,000 

Responsiveness 

(Ketanggapan) 

JKN 

UMUM 

0,201 

0,151 

95 

95 

0,000 

0,000 

Assurance 

(Jaminan) 

JKN 

UMUM 

0,137 

0,170 

95 

95 

0,000 

0,000 

Empathy 

(Empati) 

JKN 

UMUM 

0,140 

0,149 

95 

95 

0,000 

0,000 

 

2. Uji Homogenitas 

  Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

Total Tangibles Based on Mean 1.854 1 188 .175 

 Based on Median 1.447 1 188 .231 

Based on Median and  
with adjusted df 

1.447 1 176.049 .231 

Based on trimmed mean 1.864 1 188 .174 

Total  Reliability Based on Mean .026 1 188 .871 

 Based on Median .005 1 188 .946 

Based on Median and  
with adjusted df 

.005 1 187.820 .946 

Based on trimmed mean .016 1 188 .900 

Total 
Responsiveness 

Based on Mean 1.104 1 188 .295 

 Based on Median 1.006 1 188 .317 

Based on Median and 
with adjusted df 

1.006 1 187.596 .317 

Based on trimmed mean 1.106 1 188 .294 

Total  Assurance Based on Mean 1.247 1 188 .265 

 Based on Median .541 1 188 .463 

Based on Median and 
with adjusted df 

.541 1 185.310 .463 

Based on trimmed mean 1.313 1 188 .253 

Total  Empathy Based on Mean 1.359 1 188 .245 

Based on Median 1.140 1 188 .287 



 

 

Based on Median and 
with adjusted df 

1.140 1 187.836 .287 

 Based on trimmed mean 1.469 1 188 .227 

 

 

Statistics 

                                    Total Tangibles Total  Reliability  

Total 

Responsiveness 

Total  

Assurance Total  Empathy 

N JKN 95 95  95 95 95 

UMUM 95 95  95 95 95 

Mean 26.74 26.25  14.24 21.42 25.85 

Std. Error of Mean .150 .203  .139 .165 .123 

Std. Deviation 2.068 2.796  1.909 2.268 1.701 

Variance 4.277 7.819  3.645 5.145 2.892 

 

3. Uji Independent T-Test 

Ranks 

 
Jenis Kepesertaan Pasien N Mean Rank Sum of Ranks 

Total Tangibles JKN 95 56.35 5353.50 

UMUM 95 134.65 12791.50 

Total 190   

 

Test Statistics
a
 

 Total Tangibles 

Mann-Whitney U 793.500 

Wilcoxon W 5353.500 

Z -9.918 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

 
 

 
Jenis Kepesertaan Pasien N Mean Rank Sum of Ranks 

Total  Reliability JKN 95 50.33 4781.50 

UMUM 95 140.67 13363.50 

Total 190   
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Ranks 

 
Jenis Kepesertaan Pasien N Mean Rank Sum of Ranks 

Total Responsiveness JKN 95 59.41 5644.00 

UMUM 95 131.59 12501.00 

Total 190   

 

Test Statistics
a
 

 Total Responsiveness 

Mann-Whitney U 1084.000 

Wilcoxon W 5644.000 

Z -9.163 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

 

 

 

Test Statistics
a
 

 Total  Reliability 

Mann-Whitney U 221.500 

Wilcoxon W 4781.500 

Z -11.389 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

Ranks 

 
Jenis Kepesertaan Pasien N Mean Rank Sum of Ranks 

Total  Assurance JKN 95 71.81 6822.00 

UMUM 95 119.19 11323.00 

Total 190   

Test Statistics
a
 

 

Total  

Assurance 

Mann-Whitney U 2262.000 

Wilcoxon W 6822.000 

Z -6.009 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

 



 

 

Ranks 

 
Jenis Kepesertaan Pasien N Mean Rank Sum of Ranks 

Total  Empathy JKN 95 83.07 7891.50 

UMUM 95 107.93 10253.50 

Total 190   

 

Test Statistics
a
 

 Total  Empathy 

Mann-Whitney U 3331.500 

Wilcoxon W 7891.500 

Z -3.167 

Asymp. Sig. (2-tailed) .002 
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LAMPIRAN 4  

Surat Izin Melakukan Penelitian Di Puskesmas Tebing Syahbandar 

 



 

 

LAMPIRAN 5  

Surat Balasan dari Puskesmas Tebing Syahbandar 
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LAMPIRAN 6  

Dokumentasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

Melakukan izin Penelitian dengan Kepala Puskemas Tebing Syahbandar 

 

 

 

 

 

 

 

 

Meminta Data Sekunder Dengan Petugas BPJS Puskemas Tebing Syahbandar 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Melakukan Wawancara Kepada Pasien BPJS Puskesmas Tebing Syahbandar 

 

 

 

 

 

 

 

 

Melakukan Wawancara Kepada Pasien Umum Puskesmas Tebing Syahbandar 
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Wawancara Kepada Pasien Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dan Umum 

Puskesmas Tebing Syahbandar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


