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Dengan hormat.

Sehubungan dengan pemenuhan data sebagai syarat menyelesaikan mata kuliah Skripsi
pada Program Studi Administrasi Negara, Fakultas lImu Sosial dan limu Politik Universitas
17 Agustus 1945 Surabaya dengan observasi dan wawancara.

Berkenaan dengan hal tersebut diatas, maka bersama ini kami mohon perkenan Bapak/Ibu
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No. Nama dan NIM Alamat No. Tip
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“UPTD PUSKESMAS MENGANTI”
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GRESIK".
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skripsi”.
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Judul Skripsi : | PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KINERJA PEGAWAI
TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT DI PUSKESMAS MENGANTI
KABUPATEN GRESIK
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Persetujuan Dosen Penguji Telah Revisi/Perbaikan, Revisi dari Dosen Penguji,

Catatan: Bila tidak ada revisi, dosen penguji wajib menuliskan “tidak ada revisi”, dan menandatangani di sebelah kanan dan
kiri.
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Lampiran 5 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai Terhadap Kepuasan
Masyarakat di Puskesmas Menganti Kabupaten Gresik

Perkenalkan nama saya Anggun Dea Pitaloka Mahasiswa S1 Administrasi
Publik Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Saat ini saya sedang melakukan
penelitian untuk memenuhi tugas akhir saya sebagai salah satu syarat kelulusan.

Adapun kriteria untuk menjadi responden dalam penelitian ini adalah :
1. Masyarakat yang pernah berkunjung ke Puskesmas Menganti.
2. Laki-laki / Perempuan

Dalam penelitian ini tidak ada jawaban benar atau salah, sehingga harapannya
saudara/i dapat menjawab semua pertanyaan sesuai dengan kondisi yang sebenar-
benarnya. Semua data atau informasi pribadi yang diberikan akan terjamin
kerahasiaannya dan akan saya gunakan hanya untuk kepentingan penelitian, maka dari
itu diharapkan saudara/i dapat mengisi kuesioner ini secara sungguh-sungguh.

Bantuan yang saudara/i sekalian berikan akan sangat berharga bagi penelitian ini.
Terima kasih telah bersedia mengisi dan menjadi partisipan dalam penelitian ini.

A. Data Umum Responden
1. Nama P
2. Jenis Kelamin Pt
3. Usia L
4. Pekerjaan :
o Pimpinan Perusahaan o PNS/TNI/POLRI

o Pegawai Swasta o Pelajar/Mahasiswa
o Wiraswasta o Ibu Rumah Tangga
o Lainnya

5. Kunjungan ke Puskesmas Menganti
o 1
o >1

B. Petunjuk Pengisian
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e [silah semua pertanyaan yang ada dibawah ini dengan sejujurnya sesuai

dengan keadaan sebenarnya

e Setiap pertanyaan dibawabh ini terdiri dari lima pilihan jawaban

e Pilihlah hanya salah satu jawaban

e Pengisian jawaban cukup memberi tanda centang (V') pada pertanyaan

yang dianggap sesuai dengan pendapat responden

Pilihan jawaban yang tersedia adalah sebagai berikut :

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netarl (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Kualitas Pelayanan (X1)

No

Pernyataan SS

TS

STS

a. Keandalan (Reliability)

Petugas puskesmas memberikan pelayanan yang
akurat kepada masyarakat

2 | Petugas puskesmas memberikan pelayanan sesuai
dengan jadwal atau waktu yang telah ditetapkan
3 Petugas puskesmas memiliki kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang baik dan jelas
b. Jaminan (Assurance)
4 | Anda merasa aman dan nyaman saat melakukan
pengobatan di puskesmas
5 | Petugas puskesmas mampu mengatasi keluhan
yang disampaikan
6 | Petugas puskesmas menjamin kerahasiaan data
c¢. Berwujud (Tangible)
7 | UPTD Puskesmas Menganti dalam kondisi yang
baik dan masih layak
8 | Peralatan yang dipakai puskesmas mendukung
dalam melakukan pemeriksaan
d. Empati (Empathy)
9 | Petugas puskesmas memberikan pelayanan yang

sesuai dengan kebutuhan anda
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10 | Petugas puskesmas memberikan pelayanan dengan
sikap sopan dan ramah
11 | Petugas puskesmas memberikan keleluasaan
kepada masyarakat untuk bertanya sesuai dengan
kebutuhan masyarakat
e. Ketanggapan (Responsiveness)
12 | Petugas puskesmas cepat tanggap terhadap
pelayanan yang dibutuhkan masyarakat
13 | Petugas puskesmas memberikan pelayanan dengan
cepat dan tepat
14 | Petugas puskesmas memberikan pelayanan sesuai
prosedur
Kinerja Pegawai (X2)
a. Kualitas Kerja
15 | Petugas puskesmas telah melakukan tugasnya
sesuai dengan ketetapan kualitas pelayanan yang
ada
16 | Anda merasa petugas puskesmas telah melakukan
pekerjaanya dengan sangat baik
17 | Anda merasa petugas puskesmas mampu
meminimalisir kesalahan dalam bekerja
b. Ketepatan Waktu
18 | Petugas puskesmas mampu menyelesaikan
pekerjaan sesuai dengan waktu yang ditentukan
19 | Petugas puskesmas suka menunda-nunda pekerjaan
yang diberikan
c¢. Tanggung Jawab
20 | Petugas puskesmas telah bertanggung jawab atas
pekerjaan yang dilakukan
21 | Petugas puskesmas tidak pernah meninggalkan
tanggung jawab untuk menyelesaikan pekerjaannya
d. Kemampuan Kerjasama
22 | Petugas puskesmas memiliki komunikasi yang baik
dengan rekan kerja atau petugas yang lain
23 | Petugas puskesmas bekerjasama dengan rekan
kerja pada saat melakukan tugasnya
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24 | Petugas puskesmas saling membantu antar rekan
kerja atau petugas yang lain
Kepuasan Masyarakat (Y)

a. Persyaratan

25

Persyaratan pelayanan sesuai dengan jenis
pelayanan

b. Prosedur

26

Prosedur pelayanan yang diberikan mudah untuk
dilakukan

¢. Waktu Penyelesaian

27

Petugas memberikan pelayanan dengan cepat dan
tepat

d. Biaya atau Tarif

28

Kewajaran biaya atau tarif pelayanan sudah
terjangkau oleh masyarakat

e. Jenis pelayanan

30

Pelayanan yang berikan sesuai dengan yang
dikeluhkan dan diharapkan

f. Kompetensi Pelayanan

31 | Kemampuan petugas sesuai dengan tugasnya
g. Perilaku Pelaksana
32 | Petugas bersikap ramah dan sopan dalam
memberikan pelayanan
h. Penanganan Pengaduan
33 ‘ Pengaduan masyarakat ditanggapi dengan cepat
i. Sarana dan Prasarana
34 ‘ Sarana dan prasarana yang ada sesuai dan layak




Lampiran 6 Hasil Uji SPSS

3.1 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)
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Correlations
KUALITAS
X4 X1.2 1.4 X1.5 X1.6 X7 1.8 X9 XA0 ¥ X142 143 X114 PELAYANAN
%14 Pearson Gorrslation 1 3’ 7807 6827 L a1 88" 508" R 80" 553" 507 187 a1 81
Sig. (2-tailed) <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X2 Pearson Conslation e 1 795" 700" 8517 4477 563" 595 8107 653" N 668" 768" 177 821"
Sig. (2-tailzd) <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
%13 Pearson Gonrslation 780" 785 1 743" 837" 5787 683" 867" o7a” 679" 4" 6507 " 8617 8617
Sig. (2-tailed) <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X4 Pearson Conslation 662" 700 43" 1 705" 4767 5237 522" 785" 679" 690" 6517 6257 682" 834"
Sig. (2-tailzd) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
.5 Pearson Gonrslation & 651 6377 705" 1 107 28" 57 807" a7 797 137 5647 5757 ag”
Sig. (2-tailad) <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X6 Pearson Conslation &7 47 78" 476" 107 1 7047 5587 578" 432" 30" 4327 257 6557 3"
Sig. (2-tailzd) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
%17 Pearson Gonsfation e 563 6637 523" 4287 047 1 877" 608" 630" 557" LEEN 6827 7147 789"
Sig. (2-tailad) <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X8 Pearson Conslation 508" 595 667" 522" 177 587 87" 1 502" 503" 64" 702" 7357 875" i
Sig. (2-tailzd) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X1.9 Pearson Gonslation a5t 6107 6747 785" 07" 5787 603" 5027 1 6" e a” 6437 7197 B3
Sig. (2-tailad) <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X1.10 Pearson Conzlation 60" 653 678" 67a” 477 4377 6307 5037 864" 1 628" 7207 705" 8517 803"
Sig. (2-tailzd) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
®141 Pearson Gonslation 5537 1" " 630" 797 5307 S5 5647 el 628" 1 6507 702" an” 805"
Sig. (2-tailad) <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X112 Pearson Conzlation 550" 668 6507 6517 5137 4377 6337 702" g 720" 650" 1 805" 8927 832"
Sig. (2-tailzd) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
®113 Pearson Gonslation 618" 768 " 625" 647 525" 682" 735" 843" 705" 702" 805" 1 07" 863"
Sig. (2-tailad) <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X114 Pearson Conzlation &1 577 617 682" 757 8557 7147 675" e’ 6517 a2’ 6927 707" 1 854"
Sig. (2-tailzd) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 83 83 83 83 63 63 63 63 83 83 83 83 63 63 B3
KUALITAS PELAYANAN  Pearson Gonrslation &1 &21 LI 834" 7487 7137 799" 74 843" 803" 805" 8327 8637 854" 1
Sig. (2-tailad) <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N B3 63 83 83 63 63 83 63 B3 83 83 83 63 63 B3

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)

3.2 Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of tems

989

14
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33

Hasil Uji Validitas Kinerja Pegawai (X2)

Correlations

KINERJA

X2 x2.2 X2.3 X2.4 x25 X26 x27 %28 %29 X210 PEGAWAI

x2.1 Pearson Correlation 1 747 7807 781 150 7047 601" 809" 8137 7827 889
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 241 <001 <001 <,001 <001 <001 <001
N E] 63 63 63 63 63 63 (iE] 63 63 63
X2.2 Pearson Correlation T4 1| g8y | e12 a23 o 6107 638" 837 5787 804"
Sig. (2-tailed) <001 <,001 <,001 335 <001 =001 <001 <001 <001 <001
N 63 83 63 [ik] E] 63 63 63 63 63 63
X2.3 Pearson Gorrelation 780" CLEN 1 594" 244 708” 5847 55" 807" [LEN 248"
Sig. (2-tailed) =001 <001 <001 054 =001 <001 <001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X2.4 Pearson Correlation 517 612" 5947 1 145 628 6427 788" 595" 743" 822"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 256 <001 <001 <,001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 53 63 53 63 63 53 53
X2.5 Pearson Carrelation 150 123 244 45 1 156 081 153 338" 51 383"
Sig. (2-tailed) 241 335 054 1256 221 528 230 007 238 003
N E] 63 63 63 63 63 63 (iE] 63 63 63
X2.6 Pearson Gorrelation 704" ETeall 708" 628" 156 1 692" 654" 650" 620" a3
Sig. (2-tailed) <001 <001 <,001 <,001 221 =001 <001 <001 <001 <001
N 63 83 63 63 53 83 63 63 63 CE] CE]
X7 Pearson Gorrelation 6017 #10" 5847 642" 081 692" 1 730" L 558" 772"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 528 <001 <,001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X2.8 Pearson Gorrelation 809" 638" 685" 788" 153 654" 730" 1 81" AT 83"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <,001 <,001 230 <001 <001 <001 <001 <001
il 63 63 63 [ik] E] 63 63 63 63 63 63
%2.9 Pearson Carrelation E:ik 637" 807" 595" 338" 6507 618" 817 1 669" 6
Sig. (2-tailed) =001 <001 <001 <001 007 =001 <001 <001 <001 <001
N E] 683 63 63 63 63 63 (iE] 63 63 63
¥2.10 Pearson Correlation 782" 575" 683" 743" 151 629” 558" B4 669" 1 825"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <,001 <,001 238 <001 =001 <001 <001 <001
N 63 63 63 63 53 63 63 63 63 63 63

KINERJA PEGAWAI  Pearson Gorrelation 889" 8047 848" 822" 3637 831" " 83" 866" 825" 1

Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 003 <001 <001 <,001 <001 <001

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)

3.4 Hasil Uji Reliabilitas Kinerja Pegawai (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of ltems

920

10




3.5 Hasil Uji Validitas Kepuasan Masyarakat (Y)

Correlations
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KEPUASAN
Y1 2 ¥3 Y4 Y5 Y6 Y7 ¥8 Yo MASYARAKAT
¥ Pearson Carrelation 1 6307 699" 602" 783" 679" 4767 5577 587" 833"
Sig. (2-tailed) <,001 <001 <001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 53 63 63
Y2 Pearson Correlation 6307 1 569" 489" 5247 6437 536" 6187 4087 7537
Sig. (2-tailed) =001 <001 <001 <001 <,001 <,001 <,001 <001 <001
N 63 63 63 83 83 53 83 53 63 63
¥3 Pearson Garrelation 699" 569" 1 5017 655" 5817 483" 603" 5327 789"
Sig. (2-ailed) <001 <,001 <001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 53 63 63
Y4 Pearson Correlation 6027 4897 5017 1 687 6387 4567 3457 596 737
Sig. (2-tailed) =001 <001 <001 <001 <,001 <,001 006 <001 <001
N 63 63 63 83 83 53 83 53 63 63
Y5 Pearson Carrelation 783" 5247 655" 687" 1 718" 5817 545" 7297 870"
Sig. (2-tailed) <001 <,001 <001 <001 <,001 <,001 <,001 <,001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 53 63 63
Y6 Pearson Correlation 679" 643”7 5917 638" rat: 1 595" 4397 6207 821"
Sig. (2-tailed) =001 <001 <001 <001 <001 <,001 <,001 <001 <001
N 63 63 63 83 83 63 83 53 63 63
Y7 Pearson Garrelation 4767 536" 483" 456" 5817 585" 1 Nk 5327 775"
Sig. (2-ailed) <001 <,001 <001 <001 <,001 <,001 <,001 <,001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 53 63 63
Y8 Pearson Correlation 557" 618" 603”7 3457 5457 4397 i 1 483" 7647
Sig. (2-tailed) =001 <001 <001 008 <001 <,001 <,001 <001 <001
N 63 63 63 83 83 53 83 53 63 63
¥§ Pearson Carrelation 5877 408" 532" 596" 7297 6207 5327 483" 1 774"
Sig. (2-tailed) <001 <,001 <001 <001 <,001 <,001 <,001 <,001 <001
N 63 63 63 63 63 63 63 53 63 63
KERLIASAN Pearson Correlation 833”7 7537 7897 7377 870" 8217 775" 7647 7747 1
MASYARAKAT
Sig. (2-tailed) =001 <001 <001 <001 <001 <,001 <,001 <,001 <001
N 63 63 63 53 53 53 53 53 63 63

**_Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)

3.6 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Masyarakat (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

922 g
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3.7 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

LInstandardiz
ed Residual
[ 63
Marmal Parameters®? Mean 0ooooon
Std. Deviation 4 6B920681
Most Extreme Differences  Absolute 0a7
Fositive 0a7
Megative -,.047
Test Statistic 087
Asymp. Sig. (2-tailed)® ,20[]"
Monte Carlo Sig. (2- Sig. 143
tailed) ® = '
99% Confidence Interval  Lower Bound 134
Upper Bound a2
3.8 Hasil Uji Multikolenieatitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 15,540 | 2,349 | | 6,615 | =001 | |
(1)KUALITAS JBE3 04z 1,623 9,336 =001 187 5081
PELAYAMNAN | | | | | |
(2)KINERJA PEGAWNAI 713 A3 BB6 5432 =001 a7 5,081

a. Dependent Variable: KEPLUASAN MASYARAKAT

3.9 Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN MASYARAKAT
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Regression Standardized Predicted Value

3.10 Hasil Uji Parsial (Uji — T)

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coeflicients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 15,540 2,349 6,615 =001
(1KUALITAS JBE3 &2 1,523 9,336 =001 187 5,081
PELAYANAN
(2)KINERJA PEGAWAI 713 a3 ,BB6 5432 =001 a7 5,081
a. Dependent Variable: KEPLUASAN MASYARAKAT
3.11 Hasil Uji Simultan (Uji — F)
d
ANOVA
Sum aof
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 1561,245 2 780623 65,451 =001°
Residual 715,612 &0 11,927
Total 2276,857 62

a. Dependent Variable: KEPLIASAN MASYARAKAT
b. Predictors: (Constant), (2)KINERJA PEGAWAIL (11KUALITAS PELAYAMNAN

3.12 Hasil Uji Regresi Linier Berganda
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Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coeflicients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 15,540 2,349 6,615 =001
(1KUALITAS JBE3 &2 4HETF 9,336 =001 187 5,081
PELAYANAN
(2)KINERJA PEGAWAI 713 A3 8886 5432 =001 a7 5,081

a. Dependent Variable: KEPLUASAN MASYARAKAT

3.13 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 ,828° ,686 ,675 3,454
a. Predictors: (Constant), (2)KINERJA PEGAWALI,
(1)KUALITAS PELAYANAN

b. Dependent Variable: KEPUASAN MASYARAKAT
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