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1. Identitas Responden 

 

Petunjuk pengisisan : Berikan tanda centang (√) pada salah satu 

jawaban yang dipilih sesuai dengan identitas responden. 

 

Jenis Pelayanan : 

Nomor Responden : 

Umur   : 

Jenis Kelamin  1. Pria      2. Wanita 

Pekerjaan  : 

1. Pegawai Negeri 

2. Karyawan Swasta 

3. Wiraswasta 

4. Buruh 

5. Tidak bekerja 

Pendidikan  : 

1. SD 

2. SMP 

2. SMA 

3. sarjana

KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS MUTU PELAYANAN KESEHATAN DI 

PUSKESMAS BIRU-BIRU KECAMATAN BIRU-BIRU 

TAHUN 2023 
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2. Pelayanan Kesehatan 

Petunjuk Pengisian : 

a. Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan bapak/ibu/sdr untuk menjawab 

seluruh pernyataan yang ada. 

b. Berilah tanda centang ( √ ) untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan 

kenyataan yang diterima dalam pelayanan pada kolom 

c. Ada lima alternatif jawaban, yaitu: 

 1= Sangat Tidak Setuju 

 2= Tidak Setuju 

 3= Netral 

 4= Setuju 

 5= Sangat Setuju 

A. KEHANDALAN (RELIABILITY) 

 

 

 

NO 

 

 

PERNYATAAN 

 

JAWABAN 

1 2 3 4 5 

 

 

1 

Waktu pengurusan pendaftaran dan administrasi selalu 

memperhatikan kecepatan pelayanan dan dilakukan 

dengan 

Baik 

     

 

2 

Kemauan petugas dalam memberikan pelayanan 

pendaftaran dan administrasi 

     

 

3 

Kemauan dokter dalam memberikan pelayanan 

pengobatan 

     

 

 

4 

Ketepatan waktu dokter dalam memberikan 

pelayanan (cepat, tepat dan 

tidak berbelit) 

     

 

5 

Dokter selalu ada pada saat jam kerja puskesmas setiap 

hari kerja 

     

 

6 

Kemauan perawat dalam memberikan pelayanan 

keperawatan 
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7 

kemauan bidan dalam memberikan pelayanan 

kebidanan 

     

 

8 

Perawat dan bidan selalu ada pada saat jam kerja 

puskesmas setiap hari kerja 

     

 

 

9 

Pada saat membutuhkan bantuan, petugas selalu 

memberikan pelayanan sesuai prosedur 

     

 

10 

Kemauan petugas puskesmas dalam 

memberikan pelayanan obat-obatan 

     

 

B. DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) 

 

 

 

 

NO 

 

 

 

PERNYATAAN 

 

 

JAWABAN 

1 2 3 4 5 

 

 

1 

 

Ketanggapan dokter dalam menangani masalah 

kesehatan pasien 

     

 

 

2 

Kecepatan dokter dalam memberi 

respon terhadap permintaan anda dalam pelayanan 

kesehatan 

     

 

 

3 

Kecepatan dokter dalam 

memperhatikan dan mengatasi keluhan pasien 

     

 

 

4 

Kesiapan dan ketanggapan perawat untuk 

merespon permintaan pasien sudah tepat 
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5 

Kecepatan perawat dalam 

memperhatikan dan mengatasi keluhan 

Pasien 

     

 

6 

Ketanggapan bidan dalam memberikan pelayanan 

kebidanan kepada pasien 

     

 

 

7 

Kecepatan dan ketanggapan petugas  puskesmas 

dalam memberikan pelayanan obat-obatan 

     

 

 

8 

Kemudahan persyaratan yang diminta tidak 

berbelit-belit dalam pendaftaran pasien 

     

 

 

9 

Kecepatan dan ketepatan petugas 

pendaftaran dan administrasi dalam 

memberikan pelayanan 

     

 

 

10 

Dokter , Perawat, Bidan memberikan informasi 

sebelum melakukan tindakan pelayanan 

     

 

 

C. JAMINAN (ASSURANCE) 

 

 

 

NO 

 

 

 

PERNYATAAN 

 

 

JAWABAN 

1 2 3 4 5 

 

1 

 

Kejelasan informasi yang diberikan 

dokter tentang keluhan pasien 
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2 

Pengetahuan dan kemampuan dokter 

memberikan pelayanan kesehatan 

dengan kepercayaan bebas resiko 

     

 

3 

Dokter menguasai dan terampil dalam   

memberikan pelayanan kepada pasien 

     

  

4 

Pengobatan yang diberikan dokter 

mampu mengatasi penyakit 

     

5 Ketepatan diagnosa penyakit yang 

dilakukan oleh dokter sudah benar 

     

 

6 

Memiliki jaminan keamanan pelayanan 

dan kepercayaan terhadap pelayanan 

     

7 Penjelasan prosedur yang akan 

dilaksanakan sudah baik 

     

8 Obat-obatan yang diberikan ke  

p as i en  da n  manj ur  

     

9 Perawat, bidan dan dokter menguasai 

dan  terampil dalam memberikan 

pelayanan 

     

10 Pasien dapat dengan mudah 

menghubungi petugas 
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D. KEPEDULIAN (EMPATY) 

 

 

 

NO 

 

 

 

PERNYATAAN 

 

 

JAWABAN 

1 2 3 4 5 

 

 

1 

 

Dokter memberikan perhatian secara 

khusus kepada setiap pasien 

     

 

2 

Perawat dan bidan memberikan perhatian 

secara khusus kepada setiap pasien 

     

 

 

3 

Perawat, dokter dan bidan  yang selalu 

bersikap ramah dan sopan dalam 

memberika  pelayanan 

     

 

4 

Pelayanan yang diberikan tanpa 

memandang status sosial 

     

 

5 

Keramahan dan kesopanan bidan ketika 

memberikan pelayanan kebidanan 

     

 

 

6 

Keramahan dan kesopanan petugas 

apotik ketika memberikan pelayanan 

obat-obatan 

     

 

 

7 

Petugas puskesmas selalu senantiasa 

memberikan perhatian terhadap masalah 

obat-obatan yang pasien hadapi 

     

 

8 

Keramahan dan kesopanan petugas 

pendaftaran dan administrasi 
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E. BUKTI FISIK (TANGIBLE) 

 

 

 

 

NO 

 

 

 

PERNYATAAN 

 

 

JAWABAN 

1 2 3 4 5 

 

 

1 

 

Kelengkapan, kesiapan, dan 

kebersihan alat – alat yang dipakai. 

     

 

2 

Kebersihan, , kerapian, dan keamanan 

ruangan 

     

 

3 

suasana ruang perawatan yang 

nyaman 

     

 

4 

Kebersihan dan kerapihan pakaian dokter      

 

5 

Kebersihan dan kerapihan pakaian     

perawat dan bidan 

     

 

6 

Suasana ruang perawatan yang 

nyaman 

     

 

7 

 

Area parkir yang cukup luas 

     

 

 

9 

Petugas pendaftaran dan administrasi 

memberikan perhatian khusus terhadap 

masalah yang anda hadapi ketika 

Mendaftar 
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8 Kebersihan dan kerapihan ruang 

tunggu 

     

 

9 

 

Ketersediaan kamar mandi dan WC 

     

 

 

10 

Kemudahan akses dalam mencapai 

puskesmas (ketersediaan angkutan umum 

dari tempat tinggal pasien) 
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Lampiran 8 Uji Validitas dan Uji Realibitas Kuesioner Service Quality 

(ServQual) 

 

 

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

Melihat Nilai r tabel dengan 

menggunakan df= n-2. 30-2 = 28 

pada tingkat kemaknaan 5% = 0,361 

Melihat nilai r hitung dapat dilihat pada kolom corrected item-total corelation 

Apabila r hitung > r tabel maka 

pertanyaan valid   Reliabilitas = 

Apabila nilai crombach alpha > 0.6 maka pertanyaan reliabel 

 

KEHANDALAN 

 
Case Processing Summary 

  
N 

 
% 

Cases Valid 30 100.0 

 
Excludeda 0 .0 

 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on 

all variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
 
 

N of Items 

.898 10 

 

ROMBACH ALPHA ≥ 0.6 = RELIABILITAS 
 

Item-Total Statistics 

  

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance if 

Item Deleted 

 

Corrected Item- 

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Waktu  pengurusan 

pendaftaran dan administrasi 

selalu memperhatikan 

kecepatan pelayanan dan 

dilakukan dengan baik 

 
 

 
34.47 

 
 

 
19.844 

 
 

 
.411 

 
 

 
.901 
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Kemauan petugas dalam 

memberikan pelayanan 

pendaftaran dan administrasi 

Kemauan dokter dalam 

memberikan pelayanan 

pengobatan 

Ketepatan waktu dokter dalam

 memberikan 

pelayanan (cepat, tepat dan 

tidak berbelit) 

Dokter selalu ada pada saat jam 

kerja puskesmas setiap hari 

kerja 

Kemauan perawat dalam 

memberikan pelayanan 

keperawatan 

kemauan bidan dalam 

memberikan pelayanan 

kebidanan 

Perawat dan bidan selalu ada 

pada saat jam kerja puskesmas 

setiap hari kerja 

Pada saat membutuhkan 

bantuan, petugas selalu 

memberikan pelayanan sesuai 

prosedur 

Kemauan petugas apotik dalam

 memberikan 

pelayanan obat-obatan 

 
 

34.73 

 
 
 

34.60 

 
 
 

 
34.70 

 
 
 

 
34.57 

 
 
 

34.70 

 
 
 

34.93 

 
 
 

34.60 

 
 
 

 
34.50 

 
 
 

 
34.70 

 
 

20.202 

 
 
 

15.559 

 
 
 

 
19.803 

 
 
 

 
18.599 

 
 
 

17.183 

 
 
 

19.375 

 
 
 

15.559 

 
 
 

 
18.466 

 
 
 

 
17.183 

 
 

.383 

 
 
 

.888 

 
 
 

 
.425 

 
 
 

 
.646 

 
 
 

.829 

 
 
 

.498 

 
 
 

.888 

 
 
 

 
.599 

 
 
 

 
.829 

 
 

.902 

 
 
 

.869 

 
 
 

 
.901 

 
 
 

 
.888 

 
 
 

.875 

 
 
 

.897 

 
 
 

.869 

 
 
 

 
.891 

 
 
 

 
.875 

r hasil > r tabel = valid 

r hasil = Corrected Item-Total Correlation 

 

r tabel = 0.361 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

38.50 22.190 4.711 10 
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DAYA TANGGAP 

Case Processing Summary 

  
N 

 
% 

Cases Valid 30 100.0 

 
Excludeda 0 .0 

 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on 

all variables in the procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
 

 
N of Items 

.895 10 

 

  

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance if 

Item Deleted 

 

Corrected Item- 

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Ketanggapan dokter dalam 
    

menangani masalah 32.73 13.582 .697 .881 

kesehatan pasien     

Kecepatan dokter dalam 
    

memberi   respon   terhadap 

permintaan anda dalam 

 
32.97 

 
16.171 

 
.426 

 
.897 

pelayanan kesehatan     

Kecepatan dokter dalam 
    

memperhatikan dan 32.97 13.964 .745 .877 

mengatasi keluhan pasien     

Kesiapan dan ketanggapan 
    

perawat untuk merespon 

permintaan pasien sudah 

 
33.07 

 
13.237 

 
.712 

 
.880 

tepat     

Kecepatan   perawat   dalam 
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Item-Total Statistics 

 

 

 

memperhatikan dan 33.10 13.541 .693 .881 

mengatasi keluhan pasien     

Ketanggapan   bidan   dalam 

memberikan pelayanan 

kebidanan kepada pasien 

 
 

33.27 

 
 

14.133 

 
 

.845 

 
 

.873 

Kecepatan dan ketanggapan 

petugas apotik dalam 

memberikan pelayanan obat- 

obatan 

 

 
33.47 

 

 
15.913 

 

 
.385 

 

 
.899 

Kemudahan persyaratan yang 

diminta tidak berbelit- belit 

dalam pendaftaran 

pasien 

 

 
33.40 

 

 
14.731 

 

 
.689 

 

 
.882 

Kecepatan dan ketepatan 

petugas pendaftaran dan 

administrasi dalam 

memberikan pelayanan 

 

 
33.27 

 

 
14.133 

 

 
.845 

 

 
.873 

Dokter , Perawat, Bidan 

memberikan informasi 

sebelum melakukan tindakan 

pelayanan 

 

 
32.97 

 

 
14.930 

 

 
.452 

 

 
.899 
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JAMINAN 

Case Processing Summary 

  
N 

 
% 

Cases Valid 30 100.0 

 
Excludeda 0 .0 

 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on 

all variables in the procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
 
 

N of Items 

.949 10 

 

 
Item-Total Statistics 
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Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

34.27 19.237 4.386 10 

  

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance if 

Item Deleted 

 

Corrected Item- 

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Kejelasan informasi yang 
    

diberikan dokter tentang 30.67 16.230 .687 .948 

keluhan pasien     

Pengetahuan dan 
    

kemampuan dokter     

memberikan pelayanan 30.87 15.223 .676 .951 

kesehatan dengan     

kepercayaan bebas resiko     

Dokter menguasai dan 
    

terampil dalam memberikan 30.93 15.513 .925 .938 

pelayanan kepada pasien     

Pengobatan yang diberikan 
    

dokter mampu mengatasi 30.87 15.223 .676 .951 

penyakit     

Ketepatan diagnosa penyakit 
    

yang dilakukan oleh dokter 30.93 15.513 .925 .938 

sudah benar     

Memiliki jaminan keamanan 
    

pelayanan dan kepercayaan 30.93 15.513 .925 .938 

terhadap pelayanan     

Penjelasan   prosedur   yang 
    

akan dilaksanakan sudah 30.67 16.230 .687 .948 

baik     

Obat-obatan yang diberikan 

murah dan manjur 

 
30.93 

 
15.513 

 
.925 

 
.938 

Perawat dan bidan 
    

menguasai dan terampil 

dalam memberikan 

 
30.93 

 
15.513 

 
.925 

 
.938 

pelayanan     

Pasien dapat dengan mudah 

menghubungi petugas 

 
30.67 

 
16.230 

 
.687 

 
.948 
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KEPEDULIAN 

Case Processing Summary  

  
N 

 
% 

Cases Valid 30 100.0 

 
Excludeda 0 .0 

 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on 

all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
 

N of Items 

.898 10 

 

 
Item-Total Statistics 

  

Scale Mean if 

Item Deleted 

 

Scale Variance if 

Item Deleted 

 

Corrected Item- 

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Dokter memberikan 
    

perhatian secara khusus 34.47 19.844 .411 .901 

kepada setiap pasien     

Perawat memberikan 
    

perhatian secara khusus 34.73 20.202 .383 .902 

kepada setiap pasien     

Perawat   dan   dokter   yang 
    

selalu bersikap ramah dan 

sopan   dalam   memberikan 

 
34.70 

 
17.183 

 
.829 

 
.875 

pelayanan     

Pelayanan   yang   diberikan 
    

tanpa memandang status 34.70 19.803 .425 .901 

sosial     

Dokter dan perawat 

mengenal pasien 

 
34.57 

 
18.599 

 
.646 

 
.888 
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Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

38.50 22.190 4.711 10 

 

 
BUKTI FISIK 

Case Processing Summary 

  
N 

 
% 

Cases Valid 30 100.0 

 
Excludeda 0 .0 

 
Total 30 100.0 

Keramahan dan kesopanan 

bidan ketika memberikan 

pelayanan kebidanan 

 
 

34.60 

 
 

15.559 

 
 

.888 

 
 

.869 

Keramahan dan kesopanan 

petugas apotik ketika 

memberikan pelayanan obat- 

obatan 

 

 
34.93 

 

 
19.375 

 

 
.498 

 

 
.897 

Petugas apotik selalu senantiasa 

memberikan perhatian terhadap 

masalah obat-obatan yang 

pasien 

hadapi 

 
 

 
34.60 

 
 

 
15.559 

 
 

 
.888 

 
 

 
.869 

Keramahan dan kesopanan 

petugas pendaftaran dan 

administrasi 

 

34.50 

 

18.466 

 

.599 

 

.891 

Petugas pendaftaran dan 

administrasi memberikan 

perhatian khusus terhadap 

masalah yang anda hadapi 

ketika mendaftar 

 
 

 
34.70 

 
 

 
17.183 

 
 

 
.829 

 
 

 
.875 
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a. Listwise deletion based on 

all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 10 

 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Correct

ed Item- 

Total 

Correlat

ion 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 
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Kelengkapan, kesiapan, dan kebersihan alat – 

alat yang dipakai. 

Kebersihan, , kerapian, dan keamanan 

ruangan 

suasana ruang perawatan yang nyaman 

Kebersihan dan kerapihan pakaian dokter 

Kebersihan dan kerapihan pakaian perawat 

dan bidan 

Suasana ruang perawatan yang nyaman 

Arena parkir yang cukup luas 

Kebersihan dan kerapihan ruang tunggu 

Ketersediaan kamar mandi dan WC 

Kemudahan akses dalam mencapai

 puskesmas 

(ketersediaan angkutan umum 

dari tempat tinggal pasien) 

 
 

32.77 

 
 
 

32.87 

 

 
32.93 

 

 
33.03 

 

 
33.00 

 

 
33.20 

 
32.77 

 
33.30 

 

 
33.20 

 
 
 

32.93 

 
 

15.771 

 
 
 

17.361 

 

 
15.237 

 

 
14.861 

 

 
15.172 

 

 
15.476 

 
15.771 

 
16.010 

 

 
15.476 

 
 
 

15.237 

 
 

.619 

 
 
 

.472 

 

 
.779 

 

 
.677 

 

 
.622 

 

 
.850 

 
.619 

 
.733 

 

 
.850 

 
 
 

.779 

 
 

.912 

 
 
 

.918 

 

 
.902 

 

 
.910 

 

 
.913 

 

 
.899 

 
.912 

 
.906 

 

 
.899 

 
 
 

.902 

 
 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

36.67 19.126 4.373 10 
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Lampiran 9 Output Hasil SPSS 

 

Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Poli Umum 64 67.3 67.3 67.3 

Poli Gigi 19 20.0 20.0 20.0 

Poli Anak 12 12.7 12.7 12.7 

     

Total 95 100.0 100.0  

 
 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 27 - 29 Tahun 3 32.0 32.0 32.0 

30 - 40 Tahun 15 15.7 15.7 15.7 

41 - 48 Tahun 12 12.7 12.7 12.7 

 49 - 59 Tahun 38 40.0 40.0 40.0 

 

 60 - 69 Tahun 19 20.0 20.0 20.0 

 

> 70 Tahun 8 8.4 8.4 8.4 

 

Total 

 

95 

 

100.0 

 

100.0 
 

 
 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki - laki 40 42.1 42.1 42.1 

Perempuan 55 57.9 57.9 57.9 

Total 95 100.0 100.0  
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Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Bekerja 29 30.6 30.6 30.6 

Buruh 31 32.6 32.6 32.6 

Wiraswasta 23 24.2 24.2 24.2 

Karyawan Swasta 6 6.3 6.3 6.3 

Pegawai Negeri 6 6.3 6.3 6.3 

Total 95 100.0 100.0  

 
 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 19 20.0 20.0 20.0 

SMP 22 23.1 23.1 23.1 

SMA 41 43.2 43.2 43.2 

Sarjana 13 13.7 13.7 13.7 

Total 95 100.0 100.0  

 
 

Reability 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 55 58.0 58.0 58.0 

Cukup 25 26.3 26.3 26.3 

Kurang 15 15.7 15.7 15.7 

Total 95 100.0 100.0  

 
 

Responsiveness 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 35 37.0 37.0 37.0 

Cukup 34 35.7 35.7 35.7 
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Kurang 26 27.3 27.3 27.3 

Total 95 100.0 100.0  

 

Assurance 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 38 40.0 40.0 40.0 

Cukup 42 44.3 44.3 44.3 

Kurang 15 15.7 15.7 15.7 

Total 95 100.0 100.0  

 
 

Empathy 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 44 46.3 46.3 46.3 

Cukup 40 42.2 42.2 42.2 

Kurang 11 11.5 11.5 11.5 

Total 95 100.0 100.0  

 
 

Tangible 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 32 33.7 33.7 33.7 

Cukup 49 51.6 51.6 51.6 

Kurang 14 14.7 14.7 14.7 

Total 95 100.0 100.0  
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Lampiran 10 Laporan Kegiatan Bimbingan Hasil Penelitian  
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Lampiran 11 Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 12 CV  Peneliti  
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Tempat, Tanggal Lahir : Duri, 06 Agustus 2001 

Agama : Islam 

Alamat : Jl. Rangau km 15,Duri Riau 
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1. SD Negeri 028 Desa Petani (2007 – 2013) 

2. SMP Negeri 7 Mandau (2013 - 2016) 

3. SMA Negeri 3 Mandau (2016 - 2019) 

4. Fakultas Kedokteran Universitas Islam Sumatera Utara (2019 - sekarang) 

 

Riwayat Organisasi : 

1. Drumband SD Negeri 28 Petani 

2. OSIS SMP Negeri 7 Mandau 
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