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Lampiran 1  

Surat Keterangan Izin Penelitian 
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Lampran 2 
Surat Balasan Izin Penelitian 
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Lampiran 3 
Lembar Persetujuan Proposal Skripsi 
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Lampiran 4 
Berita Acara Proposal Skripsi 1 
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Lampiran 5 
Berita Acara Proposal Skripsi 2 
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Lampiran 6 
Catatan Proposal Skripsi 
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Lampiran  7 
Kartu Bimbingan Penelitian 
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Lampiran 8 
Surat Pernyataan Bebas Plagiasi 
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Lampiran  9 
Lembar Persetujuan Ujian Skripsi 
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Lampiran 10 
Berita Acara Ujian Skripsi 
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Lampiran 11 
Berita Acara Bimbingan Revisi Skripsi Penguji 1 
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Lampiran 12 
Berita Acara Bimbingan Revisi Skripsi Penguji 2 
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Lampiran 13 
Kuesioner Penelitian 
 

KUESIONER PENELITIAN 
 
Perihal : Permohonan Pengisian Kuesioner 
Yth Ibu/Bpk  
Pasien Optik SMEA yang membeli kacamata dengan BPJS 
Kesehatan 
 
Dengan hormat,  
 Saya mahasiswa program studi Manajemen Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Adi Buana Surabaya. dalam 
rangka memenuhi tugas akhir Perguruan Tinggi yang berkaitan 

Kualiatas Produk, Harga 
Dan Kualitas Peayanan Terhadap Kepuasan Pasien Dalam 
Pembelian Alat Bantu Kesehatan Penujang Pengelihatan 
(Kacamata) DI Optik SMEA
merupakan bantuan yang bernilai bagi saya dalam menyelesaikan 
skripsi ini. 
 Saya mohon kepada Bapak/Ibu untuk memberikan 
jawaban yang sebenar-benarnya dan sesuai dengan keadaan yang 
sebenarnya. Adapun jawaban yang Bapak/Ibu berikan tidak akan 
berpengaruh pada penilaian kinerja. Kuesioner ini hanya 
dipergunakan untuk kepentingan akademis, yang bersifat rahasia, 
terbatas dan tidak di publikasikan. Atas kesediaan dan waktunya 
saya sampaikan terimakasih. 
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DATA RESPONDEN 
 

I.  Karakteristik Responden 
Sebelum menjawab pertanyaan dalam kuesioner ini, 
mohon untuk saudara/i mengisi data ini terlebih dahulu 
dengan memberikan tand
(jawaban yang saudara/i berikan akan terjaga 
kerahasiaannya). 
1. Nama  : 

 
2. Jenis Kelamin : Laki-laki 

Perempuan 
 

3. Usia  : 15-20 th  21-30th 
31-40th     >40th 

 
4. Pekerjaan  : Tidak bekerja  

    Bekerja   
    Pelajar 
 

5. Tanggal Pembelian : 
 
6. Kelas BPJS :        Kelas 1   Kelas 2         Kelas 3 

 
7. Berapa kali  Membeli kacamata dengan menggunakan 

BPJS di Optik SMEA : 1kali  2kali 
    3kali  >4x 
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II.     Petunjuk Pengisian 
          Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai 

menurut saudara/i, dengan cara memberikan tanda 

sebagai berikut : 
SS       : Sangat Setuju 
S         : Setuju 
RG     : Ragu-ragu 
TS      : Tidak Setuju 
STS    : Sangat Tidak Setuju 

 
 Kualitas Produk (X1) 

No. Pernyataan SS S RG TS STS 

 Performance (Kinerja)      

1. Kacamata sesuai hak kelas BPJS 
Kesehatan tersedia sesuai 
kebutuhan. 

     

2. Dengan kualitas lensa dan frame 
yang standart cukup nyaman di 
pakai. 

     

 Feature (Fitur)      

3. Kualitas Lensa dan Frame standart 
untuk pembelian kacamata 
dengan menggunakan BPJS 
Kesehatan sesuai hak kelas.  

     

4. Lensa yang tersedia sesuai hak 
kelas sudah memenuhi ukuran 
sesuai resep Dokter 
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 Durability (Daya Tahan)      

5. Frame BPJS kelas 1 memiliki 
kualitas frame lebih bagus/awet 
dari pada frame BPJS kelas 2 dan 3. 

     

6. Lensa yang tersedia sesuai hak 
kelas memiliki kualitas standart 
dari kelas 1  kelas 3 tetapi sudah 
cukup bagus/awet  

     

 Konsisten       

7. Meskipun dengan harga kacamata 
sesuai hak kelas BPJS, kualitas 
produk sudah sesuai dengan 
harapan. 

     

8. Kualitas frame berbeda  beda 
menyesuaikan hak kelas yang ada. 

     

 Desain (Model)      

9. Frame BPJS yang tersedia sesuai 
hak kelas sudah memiliki banyak 
pilahan modely yang mengikuti 
fashion trend saat ini. 

     

10. Frame BPJS yang tersedia sesuai 
hak kelas memiliki banyak varisasi 
warna. 

     

  
Harga (X2) 

     

No. Pernyataan SS S RG TS STS 

 Keterjangkauan Harga Produk      
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11. Harga kacamata yang sesuai 
dengan hak kelas BPJS Kesehatan 
membantu membeli kacamata 
sesuai resep dokter/sesuai dengan 
kebutuhan. 

     

12. Membeli kacamata dengan BPJS 
Kesehatan menjadi lebih hemat 
karena sudah mendapatkan 
Frame+Lensa 

     

 Kesesuaian Harga Dengan 
Kualitas Produk 

     

13. Harga kacamata yang sesuai 
dengan hak kelas BPJS Kesehatan 
sudah setara dengan kualitas 
produk yang telah di sediakan. 

     

14. Harga kacamata sesuai hak kelas 
BPJS Kesehatan mempengaruhi 
ukuran lensa kacamata. 

     

 Daya Saing Harga Produk      

15. Harga kacamata BPJS Kesehatan 
sesuai hak kelas yang sudah 
ditentukan oleh aturan BPJS 
Kesehatan sendiri 

     

16. Harga kacamata BPJS Kesehatan 
semua sama di setiap Optik yang 
berkerjasama kareana harga sudah 
di tentukan oleh aturan yang 
berlaku 
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 Kesesuaian Harga Dengan 
Manfaat Produk 

     

17. Harga yang telah di tetapkan BPJS 
Kesehatan sangat membantu 
pasien untuk mendaptkan 
kacamata. 

     

18.  Membeli kacamata menggunakan 
BPJS Kesehatan terdapat tambhan 
biaya untuk bisa memakai 
kacamata sesuai kebutuhan, 
keinginan, dan sesuai resep 
dokter. 

     

 C. Kualitas Pelayanan (X3)      

No. Pernyataan SS S RG TS STS 

 Realibility (Kehandalan)      

19. Pegawai Optik SMEA selalu 
memberikan/menerpakan 3S 
(senyum,salam,sapa) kepada 
pasien saat memulai pelanyanan 
dan mengakhiri pelayanan.   

     

20. Pegawai Optik SMEA  melayani 
dengan sepenuh hati, teliti dan 
membantu apa yang 
dikeluhkan/dibutuhkan oleh  
pasien. 

     

 Assurance (Jaminan)      
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21. Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik SMEA mampu 
menjawab dengan baik 
pertanyaan yang di ajukan oleh 
pasien.  

     

22. Membeli kacamata di Optik 
SMEA mendapatkan garansi 
frame dan lensa, serta gratis 
servise kacamata. 

     

 Tangibles (Bukti Fisik)       

23. Ketersediaan ruang periksa 
dengan kelengkapan alat yang 
modern serta tempat yang bersih 
dan nyaman. 

     

24. Tersedia gallery store/ruang 
pamer display kacamata dengan 
banyak koleksi frame dan terlihat 
jelas pajangan frame sesuai hak 
kelas BPJS, serta ruangan yang 
tertata rapi, bersih, dan nyaman. 

     

25. Tersedia laboraturium 
faset/pembuatan kacamata 
dengan mesin otomatis sehingga 
pasien dapat menunggu 15-30 
menit kacamata sudah selesai dan 
dapat di gunakan.  

     

 Emphaty (Kepedulian)      
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26. Pegawai Optik SMEA selalu 
membantu memberikan saran 
terhadap pasien dalam memilih 
kacamata. 

     

27. Pegawai Optik SMEA  siap siaga 
ketika pasien  membutuhkan 
bantuan. 

     

 Responsivenes (Daya tanggap)      

28.  Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik SMEA selalu 
memberikan kesempatan untuk  
tanya jawab kepada pasien.  

     

29.  Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik SMEA selalu 
memberikan penjelasan dengan 
baik dan benar. 

     

30. Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik SMEA memiliki 
Ketepatan dan ketangkasan dalam 
melayani pasien.  

     

       

 D. Kepuasan Pasien (Y)      

No. Pernyataan SS S RG TS  

 Kepuasan Terhadap Akses 
Layanan 

     

31. Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik selalu 
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memberikan pelayanan yang baik, 
sesuai dengan SOP yang berlaku. 

32. Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik selalu 
bersungguh-sungguh dalam 
menanggani pasien 

     

 Kepuasan Terhadap Mutu 
Layanan  

     

33. Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik SMEA sudah 
memiliki pengalaman dalam 
melayani pasien.  

     

34. Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik SMEA selalu 
maksimal dalam melayani pasien. 

     

 Kepuasan Terhadap Proses 
Pelayanan termasuk hubungan 
antar manusia 

     

35 Proses pelayanan yang cepat dan 
tanggap, serta memperhatkan 
tetap memperhatikan SOP yang 
berlaku. 

     

36. Proses pelayanan yang tidak 
membanding  bandingan pasien 
dalam hal apapaun 

     

 Kepuasan Terhadap Sistem 
Layanan Kesehatan 

     

37. Refraksionis Optisien (RO) dan 
pegawai di Optik sudah 
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memberikan pelayanan yang baik 
dan sesuai harapan pasien. 

38. Sistem pelayanan kesahatan 
dengan menggunakan BPJS 
Kesahatan tidak rumit. 
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Lampiran 14 
Karakteristik Responden 
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Lampiran 15 
Tabulasi Data Hasil Penelitian 

 
  No.               X1         X2                  X3        Y 
 
  Resp_1  35       32  48 32 
  Resp_2                47       38  51 40 
  Resp_3          40       33  43 32 
  Resp_4            30        36  45 33 
  Resp_5            40        33  47 32 
  Resp_6            39        35  43 31 
  Resp_7  44        38  49 40 
  Resp_8  40        34  49 32 
  Resp_9  22        15  25 12 
  Resp_10 43        28  43 33 
  Resp_11 40        35  41 33 
  Resp_12 42        27  44 33 
  Resp_13 37        32  34 31 
  Resp_14 40        33  46 32 
  Resp_15 46        40  46 40 
  Resp_16 41        33  45 33 
  Resp_17 37        40  58 35 
  Resp_18 45        38  55 35 
  Resp_19 45        36  54 40 
  Resp_20 46        37  57 36 
  Resp_21 41        33  47 34  
  Resp_22 48        35  50 36 
  Resp_23 27        12  28 10 
  Resp_24 44        34  50 39 
  Resp_25 41        34  49 32 
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  Resp_26 41        31  39 32  
  Resp_27 44        32  48 31 
  Resp_28 38        34  35 32  
  Resp_29 42        29  45 35 
  Resp_30 48        30  46 30 
  Resp_31 33        35  38 33 
  Resp_32 49        37  40 39 
  Resp_33 34        35  36 29 
  Resp_34 37        32  39 39 
  Resp_35 40        27  35 32 
  Resp_36 39        32  39 32 
  Resp_37 40        31  48 32 
  Resp_38 32        31  53 29 
  Resp_39 45        33  48 32 
  Resp_40 42        31  47 32 

Resp_41 36        34  51 36 
Resp_42 45        33  46 34 
Resp_43 43        34  52 34 
Resp_44 43        35  60 37 
Resp_45 47        31  47 32 
Resp_46 49        37  57 34 
Resp_47 48        40  60 40 
Resp_48 40        32  48 32 
Resp_49 47        33  50 34 
Resp_50 40        30  53 38 
Resp_51 39        35  55 32 
Resp_52 50        32  49 37 
Resp_53 39        34  54 37 
Resp_54 41        33  47 35 
Resp_55 40        38  59 38 
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Resp_56 40        36  50 35  
Resp_57 40        33  52 34 
Resp_58 34        32  52 37 
Resp_59 40        32  52 37  
Resp_60 47        35  51 36 
Resp_61 46        33  45 30 

  Resp_62 38        32  46 32 
  Resp_63 36        30  42 31 
  Resp_64 40        34  44 33 
  Resp_65 38        30  45 31 
  Resp_66 38        32  48 36 
  Resp_67 39        32  49 35 
  Resp_68 35        33  52 36 
  Resp_69 37        35  50 36 
  Resp_70 38        36  53 36 
  Resp_71 42        30  46 28 
  Resp_72 40        28  45 34 
  Resp_73 43        30  43 28 
  Resp_74 42        28  45 34 
  Resp_75 35        32  48 32 
  Resp_76 47        38  51 40 
  Resp_77 40        33  43 32 
  Resp_78 30        36  45 33 
  Resp_79 40        33  47 32 
  Resp_80 39        35  43 31 
  Resp_81 44        38  49 40 
  Resp_82 40        34  49 32 
  Resp_83 22        15  25 12 
  Resp_84 43        28  43 33 
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  Resp_85 40        35  41 33 
  Resp_86 42        27  44 33 
  Resp_87 37        32  34 31 
  Resp_88 40        33  46 32 
  Resp_89 46        40  46 40 
  Resp_90 41        33  45 33 
  Resp_91 37        40  58 35 
  Resp_92 45        38  55 35 
  Resp_93 45        36  54 40 
  Resp_94 46        37  57 36 
  Resp_95 41        33  47 34 
  Resp_96 48        35  50 36 
  Resp_97 27        12  28 10 
  Resp_98 44        34  50 39 
  Resp_99 41        34  49 32 
  Resp_100 41        31  39 32 
  Resp_101 44        32  48 31 
  Resp_102 38        34  35 32 
  Resp_103 42        29  45 35 
  Resp_104 48        30  46 30 
  Resp_105 33        35  38 33 
  Resp_106 49        37  40 39 
  Resp_107 34        35  36 29 
  Resp_108 37        32  39 39 
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Lampiran 16 
Distribusi Frekuensi Variabel Penelitian 
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Hasil Uji Validitas 

 



 

150 
 

 

 



 

151 
 

 

 



 

152 
 

 

 

  



 

153 
 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

154 
 

 

 
 

Hasil Uji Multikolinearitas, Uji Hipotesis, Anlisis Regeresi Linier 
Berganda, Uji AUtokorelasi 
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Lampiran 20 
Hasil Uji Normalitas 
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Lampiran 21 
Uji Heteroskedastisitas 

 

 


