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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  : …………………………………….. 
2. Jenis Kelamin : …………………………………….. 
3. Usia  : …………………………………….. 
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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 Isilah semua pertanyaan yang ada dibawah ini dengan sejujurnya sesuai 
dengan keadaan sebenarnya 

 Setiap pertanyaan dibawah ini terdiri dari lima pilihan jawaban 

 Pilihlah hanya salah satu jawaban 

 Pengisian jawaban cukup memberi tanda centang (✔) 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 S N TS STS 

a. Keandalan (Reliability)      
1. 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 
     

c. 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      
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Lampiran 6 Hasil Uji SPSS 

3.1 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

 

3.2 Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 
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3.3 Hasil Uji Validitas Kinerja Pegawai (X2)  

 

3.4 Hasil Uji Reliabilitas Kinerja Pegawai (X2) 
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3.5 Hasil Uji Validitas Kepuasan Masyarakat (Y) 

 

3.6 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Masyarakat (Y) 
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3.7 Hasil Uji Normalitas 

 

3.8 Hasil Uji Multikolenieatitas 

 

3.9 Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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3.10 Hasil Uji Parsial (Uji – T) 

 

3.11 Hasil Uji Simultan (Uji – F) 

 

3.12 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
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3.13 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,828a ,686 ,675 3,454 

a. Predictors: (Constant), (2)KINERJA PEGAWAI, 
(1)KUALITAS PELAYANAN 
b. Dependent Variable: KEPUASAN MASYARAKAT 
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