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Lampiran 1. Kuisoner Penelitian Pelanggan    

 

KUOSIONER PENELITIAN    

Berikut ini Data Penelitian yang akan menganalisis bagaimana Penerapan Balanced 

Scorecard  untuk dinilai kinerja yang dilihat dari perspektif pelanggan  mengenai 

kepuasan  pelayanan pelanggan  pada poliklinik utama untag Surabaya. Atas 

kesediaan anda saya ucapkan banyak Terima kasih. 

I. Isilah  Data di bawah ini: 

Nama     : 

Umur    : 

Jenis kelamin  : 

II.  Petunjuk Pengisian  :  

1. Isilah pernyataan-pernyataan di bawah ini dengan memberikan tanda  () 

pada salah satu jawaban yang tersedia.  

2. Keterangan Pengisian :  

           (STS)  Sangat Tidak Setuju    =  (STB)  Sangat  Tidak  Baik 

             ( TS) Tidak Setuju     =   (TB) Tidak  Baik                                         

             (RR) Ragu-Ragu        =    (CB)  Cukup Baik 

     (S)  Setuju                 =    (B)  Baik                                         

    (SS)  Sangat Setuju    =   (SB) Sangat  Baik 

 

 

 



 
 

 

 
 

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

1.   Bagaimana Pelayanan 

Administrasi dan Keu dipoliklinik. 

     

2.  Bagaimana Tanggapan dan 

jawaban dokter atas keluhan anda. 

     

3.  Apakah resep dari dokter itu sudah 

benar.  

     

4.  Bagaimana sikap dokter dalam 

melayani anda. 

     

5.  Bagaimana fasilitas yang ada di 

poliklinik 

     

6.  Bagaimana   dengan  pengobatan  

dari poliklinik. 

     

7.  Bagaimana dengan  keramahan 

pelayanan semua petugas 

poliklinik. 

     

8.  Apakah   petugas  apotek  sudah 

menjelaskan pemakaian obat 

dengan jelas.  

     

9.   Apakah ruang tunggu sudah bersih 

dan nyaman.  

     

10.  Bagaimana dengan tempat/posisi 

poliklinik.  

     

 Sumber: Data Diolah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
 

Lampiran 2. Kuosioner Kepuasan Karyawan  

KUOSIONER PENELITIAN 

Berikut ini Data Penelitian yang akan menganalisi bagaimana Penerapan Balanced 

Scorecard untuk dinilai kinerja yang dilihat dari perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran mengenai kepuasan karyawan pada polikliknik utama untag Surabaya. 

Oleh karena itu disela-sela kesibukan anda, kami memohan dengan  hormat kesedian 

anda untuk  dapat mengisi kuesioner.  Atas kesediaan anda saya ucapkan banyak 

Terima Kasih.  

I. Isilah  Data di bawah ini dengan memberikan tanda check (√) pada 

salah satu pilihan jawaban 

Nama     : ………………….(Inisial) 

Umur     :  (  ) 20-30 Tahun   (  ) 31-40Tahun 

       (  ) 41-50 Tahun   (  ) >50 Tahun   

Jenis Kelamin   :   (  ) Laki-Laki      (  ) Perempuan  

Pendidikan  Terakhir :  (  ) SD                         (  ) SMP                   

                    (  ) SMA              (  ) D3                        

                                     (  ) S1                         (  ) S2              (  )S3 

II. Petunjuk Pengisian  :  

1. Isilah pernyataan-pernyataan di bawah ini dengan memberikan tanda (X) 

pada salah satu jawaban yang tersedia. 

2. Keterangan Pengisian :   (STS) Sangat Tidak Setuju   =  (STB)  Sangat  

Tidak  Baik 



 
 

 

 
 

           ( TS) Tidak Setuju   =   (TB) Tidak  Baik                                         

           (RR) Ragu-Ragu      =   (CB)  Cukup Baik 

    (S)  Setuju              =   (B)  Baik                                         

   (SS)  Sangat Setuj    =   (SB) Sangat  Baik 

No  PERTANYAAN STS TS RR S SS 

1.    Sudahkan Motivasi dari pimpinan atas 

inisatif  kerja yang anda lakukan dalam   

menyelesaikan tugas. 

     

2.  Apakah Tersedianya sarana dan prasarana 

untuk memperoleh informasi (Telepone, 

fax, internet,  dan sarana informasi  

lainnya). 

     

3.  Pemberian kesempatan kepada rekan 

kerja  yang hasil pekerjaanya memuaskan 

untuk jenjang karier berikutnya. 

     

4.  Bagaimana  Kelengkapan  peralatan 

medis dan non medis    

     

5.   Apakah Fasilitas tambahan (misalnya 

toilet, apotik, dan tempat parkir. 

     

6.  Apakah hasil pekerjaan sudah memenuhi 

bahkan melebihi standar mutu yang 

ditetapkan .  

     

7.  Saya siap menerima kritikan dari atasan 

maupun teman kerja apabila saya tidak 

disiplin dalam pekerjaan . 

     

 8  Apakah dengan memperoleh upah yang 

sesuai dengan pekerjaan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9 Adanya saling menghormati antara 

sesama rekan kerja.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10 Saya memiliki komunikasi yang baik 

dengan rekan kerja.  

     

11 Saya merasa   aman dalam  melaksanakan 

pekerjaan.  

     

12 Saya selalu mampu   meyelesaikan tugas 

tempat waktu.  

     

     Sumber : Data Diolah  

 



 
 

 

 
 

Lampiran 3.  Data Keuangan Poliklinik Untag Surabaya   

 Data Keuangan  yang dibutuhkan  di Poliklinik Utama  Untag Surabaya selama 2 

Tahun  

   

 Data Keuangan  Tahun 2017 Tahun 2018 

 Realisasi anggaran  Rp. 226. 338.077 Rp  233.806.427 

Angaran belanja   Rp. 87.045.315 Rp. 80.347.512 

Realisasi pendapatan  Rp.  82. 478. 350 Rp 76.142.645 

Anggaran pendapatan   Rp. 136.521.009 Rp 135 991. 357  

  Sumber : Data Poliklinik Utama  Untag Surabaya 

 

 
 

 

 

 

 



 
 

 

 
 

Lampiran 4.  Rekap  Responden Pelanggan  

         KAP RESPONDEN PELANGGAN  

N

O  

JENIS 

KELAMIN  

P1  P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10  

1 P 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 

2 P 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 

3 P 3 4 4 5 3 4 2 4 3 5 

4 L 3 3 4 4 3 3 3 4 3 5 

5 P 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

6 L 5 3 5 5 5 3 5 3 4 5 

7 P 4 4 4 5 4 4 4 4 4  3 

8 L 4 5 3 5 4 4 4 5 5 3 

9 P 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 

10 P 3 5 4 5 3 4 4 4 3 5 

11 P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 P 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 

13 L 3 4 4 4 4 5 5 3 3 5 

14 P 3 4 4 4 3 4 3 4 5 5 

15 P 3 5 4 5 4 5 3 4 4 5 

16 P 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 

 TOTAL SKOR  

RATA-RATA 

58 61 65 73 59 67 61 68 63 69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
 

Lampiran 5. Rekap  Responden Karyawan   

 

 

   KAP RESPONDEN KARYAWAN  

No Jenis  

Kelamin  

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

1  L 3 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 

2  L 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

3 P 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

4 P 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 

5 P 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 

6 P 4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 4 4 

7 P 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

8 P 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 

9 P 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

10 P 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

11 P 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 

12 P 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

13 P 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 

 TOTAL 

SKOR  

RATA-

RATA  

46 53 50 51 53 50 53 49 53 52 53 51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
 

lampiran 6. Surat Keterangan Poliklinik Utama Untag Surabaya   

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
 

Lampiran 7.  Surat Penelitian   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
 

 Lampiran 8.  Kartu Bimbingan  

 

 


