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Lampiran 1 Surat Izin penelitian 
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Surat izin penelitian dari DPMPTSP 
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Surat izin penelitian dari Dinas Kesehatan Kota Bandar Lampung 
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Surat keterangan selesai telah melaksanakan penelitian di Puskesmas Rawat Inap Kedaton 
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Lampiran 2 Lembar pengumpulan data waktu tunggu obat jadi 

LEMBAR PENGUMPULAN DATA WAKTU TUNGGU OBAT PASIEN 

RAWAT JALAN DIPUSKESMAS RAWAT INAP KEDATON 

(Obat Jadi) 

No Tanggal Resep Waktu mulai 

penyerahan 

resep 

Waktu 

selesai 

menerima 

obat 

Total 

waktu yang 

dibutuhkan 

Hasil ukur waktu 

tunggu 

 MS TMS 

1 22/4/2024 08.09 08.12 3 menit √  

2 22/4/2024 08.13 08.21 8 menit  √ 

3 22/4/2024 08.22 08.27 5 menit √  

4 22/4/2024 08.26 08.31 5 menit √  

5 22/4/2024 08.27 08.32 5 menit √  

6 22/4/2024 08.33 08.40 7 mneit  √ 

7 22/4/2024 08.44 08.50 6 menit  √ 

8 22/4/2024 08.51 08.55 4 menit √  

9 22/4/2024 08.52 08.57 5 menit √  

10 22/4/2024 08.58 09.10 12 menit  √ 

11 22/4/2024 08.59 09.12 13 menit  √ 

12 22/4/2024 09.15 09.31 16 menit  √ 

13 22/4/2024 09.28 09.45 17 menit  √ 

14 22/4/2024 09.37 10.00 23 menit  √ 

15 23/4/2024 08.12 08.17 5 menit √  

16 23/4/2024 08.23 08.30 7 menit   √ 

17 23/4/2024 08.34 08.39 5 menit √  

18 23/4/2024 08.40 08.44 4 menit √  

19 23/4/2024 08.55 09.00 5 menit  √  

20 23/4/2024 09.00 09.05 5 menit √  

21 23/4/2024 09.09 09.14 5 menit √  

22 23/4/2024 09.19 09.26 7 menit  √ 

23 23/4/2024 09.21 09.28 7 menit  √ 

24 23/4/2024 09.25 09.31 6 menit  √ 
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No Tanggal Resep Waktu mulai 

penyerahan 

resep 

Waktu 

selesai 

menerima 

obat 

Total 

waktu yang 

dibutuhkan 

Hasil ukur waktu 

tunggu 

 MS TMS 

25 23/4/2024 09.37 09.44 7 menit  √ 

26 23/4/2024 09.40 09.47 7 menit  √ 

27 23/4/2024 09.42 10.02 20 menit  √ 

28 23/4/2024 10.03 10.10 7 menit  √ 

29 24/4/2024 08.10 08.13 3 menit √  

30 24/4/2024 08.13 08.15 2 menit √  

31 24/4/2024 08.21 08.26 5 menit √  

32 24/4/2024 08.27 08.33 6 menit  √ 

33 24/4/2024 08.33 08.36 3 menit √  

34 24/4/2024 08.41 08.49 8 menit  √ 

35 24/4/2024 08.44 08.52 8 menit  √ 

36 24/4/2024 08.54 08.58 4 menit √  

37 24/4/2024 08.58 09.06 8 menit  √ 

38 24/4/2024 09.00 09.08 7 menit  √ 

39 24/4/2024 09.20 09.35 15 menit  √ 

40 24/4/2024 09.42 10.02 16 menit  √ 

41 24/4/2024 09.45 10.03 12 menit  √ 

42 24/4/2024 10.14 10.22 8 menit  √ 

43 24/4/2024 10.19 10.26 7 menit  √ 

44 24/4/2024 10.23 10.27 4 menit √  

45 24/4/2024 10.35 10.39 4 menit √  

 

Keterangan: 

Waktu Tunggu obat jadi 5 menit 
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No Tanggal Resep Waktu mulai 

penyerahan 

resep 

Waktu 

selesai 

menerima 

obat 

Total 

waktu yang 

dibutuhkan 

Hasil ukur waktu 

tunggu 

 MS TMS 

46 24/4/2024 10.44 10.49 5 menit √  

47 24/4/2024 10.46 10.51 5 menit √  

48 24/4/2024 11.06 11.13 7 menit  √ 

 

TOTAL  

 MS: 21 TMS: 27 

363 menit 91 menit 272 

menit  

 

Keterangan: 

Total keseluruhan waktu tunggu adalah 363 menit/48: 7,6 menit  

Total waktu yang memenuhi syarat adalah 91 menit 

Total waktu yang tidak memenuhi syarat adalah 272 menit 

Jumlah resep yang memenuhi syarat 21 resep 

Jumlah resep yang tidak memenuhi syarat adalah 27 menit  
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Lampiran 3 Lembar pengumpulan data watu tunggu obat racikan 

LEMBAR PENGUMPULAN DATA WAKTU TUNGGU OBAT PASIEN RAWAT 

JALAN DIPUSKESMAS RAWAT INAP KEDATON (Obat Racikan) 

No Tanggal Resep Waktu mulai 

penyerahan 

resep 

Waktu 

selesai 

menerima 

obat 

Total 

waktu yang 

dibutuhkan 

Hasil ukur waktu 

tunggu 

 MS TMS 

1 22/4/2024 08.27 08.40 13 menit √  

2 22/4/2024 09.09 09.26 17 menit  √ 

3 22/4/2024 09.28 09.45 17 menit  √ 

4 22/4/2024 09.37 10.00 23 menit  √ 

5 22/4/2024 09.50 10.15 25 menit  √ 

6 22/4/2024 10.53 11.06 13 menit √  

7 22/4/2024 11.30 11.45 15 menit √  

8 22/4/2024 11.47 11.58 11 menit √  

9 22/4/2024 13.02 13.10 8 menit √  

10 22/4/2024 13.20 13.26 6 menit √  

11 23/4/2024 10.45 10.53 8 menit  √  

12 24/4/2024 09.34 09.55 21 menit  √ 

13 24/5/2024 09.42 10.01 9 menit √  

14 24/4/2024 09.50 10.16 26 menit  √ 

15 24/4/2024 10.02 10.19 17 menit  √ 

16 24/4/2024 10.17 10.26 9 menit √  

17 24/4/2024 10.32 10.38 6 menit √  

18 24/4/2024 10.54 11.09 15 menit √  

19 24/4/2024 10.58 11.10 12 menit √  

20 24/4/2024 11.08 11.14 6 menit √  

21 26/4/2024 08.20 08.35 15 menit √  

22 26/4/2024 09.09 09.13 4 menit √  

23 26/4/2024 09.33 09.43 10 menit √  

24 26/4/2024 09.50 09.56 6 menit √  
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No Tanggal Resep Waktu mulai 

penyerahan 

resep 

Waktu 

selesai 

menerima 

obat 

Total 

waktu yang 

dibutuhkan 

Hasil ukur waktu 

tunggu 

 MS TMS 

25 26/4/2024 10.21 10.29 8 menit √  

26 26/4/2024 11.00 11.16 16 menit  √ 

27 27/4/2024 08.35 08.40 5 menit √  

28 27/4/2024 08.58 09.11 13 menit √  

29 27/4/2024 09.55 10.01 6 menit √  

30 27/4/2024 10.04 10.11 7 menit √  

31 27/4/2024 11.05 11.20 15 menit √  

32 27/4/2024 11.36 11.39 8 menit √  

33 27/4/2024 11.50 12.07 17 Menit  √ 

34 27/4/2024 12.20 12.27 7 menit √  

35 18/5/2024 09.25 09.36 11 menit √  

36 18/5/2024 09.58 10.12 14 menit √  

37 18/5/2024 10.13 10.17 4 menit √  

38 18/5/2024 10.18 10.23 5 menit √  

39 18/5/2024 10.32 10.38 6 menit √  

40 26/4/2024 10.21 10.29 8 menit √  

41 18/5/2024 11.16 11.22 6 menit √  

42 20/5/2024 08.30 08.45 15 menit √  

43 20/5/2024 08.50 09.10 20 menit  √ 

44 20/5/2024 09.31 09.36 5 menit √  

45 20/5/2024 09.26 09.42 16 menit  √ 

 

Keterangan: 

Waktu Tunggu Obat Racikan 10-15 menit 
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No Tanggal Resep Waktu mulai 

penyerahan 

resep 

Waktu 

selesai 

menerima 

obat 

Total 

waktu yang 

dibutuhkan 

Hasil ukur waktu 

tunggu 

 MS TMS 

46 20/5/2024 09.45 09.53 8 menit √  

47 20/5/2024 10.11 10.14 13 menit √  

48 20/5/2024 10.23 10.27 4 menit √  

 

TOTAL  

 MS: 37 TMS: 

11 

611 menit 383 

menit 

228 

menit 

 

Keterangan: 

Total keseluruhan waktu tunggu adalah 611 menit/48: 12,72 menit  

Total waktu yang memenuhi syarat adalah 383 menit 

Total waktu yang tidak memenuhi syarat adalah 228 menit 

Jumlah resep yang memenuhi syarat 37 resep 

Jumlah resep yang tidak memenuhi syarat adalah 11 menit  

TMS: Tidak memenuhi syarat 

MS: Memenuhi syarat  
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Lampiran 4 Lembar Pengumpulan data Kuisioner 
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Sumber: Mutmaimah dan Maharani (2019) 
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Sumber: Mutmaimah dan Maharani (2019) 
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Sumber: Mutmaimah dan Maharani (2019) 
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Lampiran 5 Lembar Pengumpulan Data Pasien 

DATA PASIEN PUSKESMAS RAWAT INAP KEDATON 2024 

 

NO NAMA USIA JENIS 

KELAMIN 

PENDIDIKAN 

TERAKHIR 

PEKERJAAN  

1. Tn. R 27 L D3 Karyawan swasta 

2. Tn. A 37 L SMA Pedagang 

3. Ny. S 28 P SMA IRT 

4. Ny. S 52 P SMP IRT 

5. Ny. J 49 P SD IRT 

6. Ny. J 59 P SMA IRT 

7. Tn. E 32 L SMA Karyawan 

8. Ny. L 48 P SD IRT 

9. Tn. Y 47 L SMA Wirausaha 

10. Ny. S 52 P SD IRT 

11. Nn. K 22 P - Mahasiswa 

12. Ny. M 50 P SD IRT 

13. Ny. A 30 P SMA Karyawan toko 

14 Tn. I 51 L SMP Pedagang 

15. Nn. R 18 L - Pelajar 

16. Nn. N 25 P SMA Karyawan toko  

17. Nn. T 27 P S1 Karyawan Swasta 

18. Ny. A 50 P SMP IRT 

19. Ny. S 32 P SMP IRT 

20. Ny. M 55 P SMP IRT 

21. Ny. K 49 P SD IRT 

22. Ny. M 46 P SMA IRT 

23. Ny. S 39 P SMP IRT 

24. Ny. S 42 P S1 IRT 

25. Ny. H 51 P SMA IRT 

26. Tn. A 44 L SMP Pedagang 

27. Tn. B 52 L SMA - 

28. Nn. O 26 P S1 Pendidikan IRT 

29. Ny. E 34 P S1 IRT 

30. Ny. D 32 P SMA IRT 

31. Ny. S 33 P SMP IRT 

32. Nn. N 38 P SMA IRT 

33. Tn. S 54 L SMA - 

34. Tn. S 50 L SD - 

35. Ny. I 42 P SMP IRT 

36. Ny. F 34 P SMP IRT 

37. Ny. T 47 P SMA IRT 

38. Ny. N 45 P SMA IRT 

39. Ny. S 27 P SMP IRT 

40. Tn. F 27 P SD Gojek 
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NO NAMA USIA JENIS 

KELAMIN 

PENDIDIKAN 

TERAKHIR 

PEKERJAAN  

41. Ny. S 36 P SMP IRT 

42. Ny. M 36 P SMA IRT 

43. Ny. S 37 P SMA Pedagang 

44. Ny. R 50 P SMP IRT 

45. Ny. T 31 P SMA IRT 

46. Ny. M 54 P PGSMPP IRT 

47. Ny. S  48 P SMA IRT 

48. Ny. S 51 P SD IRT 

49. Ny. M 31 P SMA IRT 

50. Nn. N 28 P SMA IRT 

51. Nn. N 22 P SMA IRT 

52. Nn. A 27 P SMA IRT 

53. Tn. H 37 L SMP Pedagang 

54 Tn. I 32 L D3 Wiraswasta 

55. Tn. S 44 L SMP Gojek 

56. Nn. R 23 L - Mahasiswa 

57. Ny. S 40 P SMP IRT 

58. Tn. F 45 L S1  Karyawan Swasta 

59. Ny. S 34 P SMA IRT 

60. Ny. M 53 P SMP  IRT 

61. Ny. I 52 P SD IRT 

62. Ny. P 37 P SMA IRT 

63. Ny. N 29 P SMP IRT 

64. Tn. B 55 L SMP - 

65. Ny. S 46 P SMA IRT 

66. Ny. F 29 P SMA IRT 

67. Ny. S 50 P SMA Pedagang 

68. Ny. C 27 P SMA IRT 

69. Tn. B 55 L SMP - 

70. Ny. L 27 P S1 Guru 

71. Ny. E 45 P SMA IRT 

72. Tn. P 41 L SMP - 

73. Ny. R 52 P SMP IRT 

74. Ny. D 55 P SMA Pedagang 

75. Tn. D 53 L SMP - 

76. Tn. T 47 L SMP Pedangan 

77. Ny. N 32 P SMA IRT 

78. Tn. J 49 L SMA Buruh tani 

79. Ny. H 25 P SMA Karyawan Toko 

 80. Tn. M 26 L SMA Kasir  
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NO NAMA USIA JENIS 

KELAMIN 

PENDIDIKAN 

TERAKHIR 

PEKERJAAN  

81. Tn. S 49 L SMP - 

82. Ny. S 45 P SMP IRT 

83. Tn. T 35 L SMA Pedagang  

84. Ny. D 28 P SMP IRT 

85. Ny. R 45 P SMP IRT 

86. Nn. F  21 P - Mahasiswa 

87. Tn. W 48 L SMA - 

88. Tn. T 55 L SD - 

89. Ny. P 49 P SMP IRT 

90. Ny. A 28 P SMA IRT 

91. Ny. S 45 P SMP IRT 

92. Ny. M 30 P SMA Karyawan Toko 

93. Ny. U 32 P S1 IRT 

94. Ny. R 41 P SMA IRT 

95. Ny. R 25 P SMP IRT 

96. Ny. W 29 P SI Guru 
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Lampiran 6 Lembar Pengolahan Data Coding 

CODING DATA PASIEN PUSKESMAS RAWAT INAP KEDATON 

No Nama Usia Jenis Kelmin Pekerjaan Pendidikan Terakhir 

1 Tn. R 2 1 1 4 

2 Tn. A 3 1 1 3 

3 Ny. S 2 2 2 3 

4 Ny. S 4 2 2 1 

5 Ny. J 4 2 2 1 

6 Ny. J 4 2 2 2 

7 Tn. E 2 1 1 3 

8 Ny. L 4 2 2 1 

9 Tn. Y 4 1 1 3 

10 Ny. S 4 2 2 2 

11 Nn. K 1 2 2 5 

12 Ny. M 4 2 2 1 

13 Ny. A 2 2 1 3 

14 Tn. I 4 1 1 2 

15 Nn. R 1 1 2 5 

16 Nn. N 1 2 1 3 

17 Nn. T 2 2 1 4 

18 Ny. A 4 2 2 2 

19 Ny. S 3 2 2 2 

20 Ny. M 4 2 2 2 

21 Ny. K 4 2 2 2 

22 Ny. M 4 2 2 3 

23 Ny. S 3 2 2 2 

24 Ny. S 3 2 2 4 

25 Ny. H 4 2 2 3 
Keterangan: 

USIA  

1. 17-25 Tahun 

2. 26-35 Tahun 

3. 36-45 Tahun 

4. 46-55 Tahun 

JENIS KELAMIN 

1. Laki-laki 

2. Perempuan  

PEKERJAAN 

1. Bekerja 

2. Tidak bekerja 

PENDIDIKAN TERAKHIR 

1. SD 

2. SMP 

3. SMA 

4. Perguruan Tinggi 

5. Lainnya 
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No Nama Usia Jenis Kelmin Pekerjaan Pendidikan Terakhir 

26 Tn. A 3 1 1 2 

27 Tn. B 4 1 2 3 

28 Nn. O 2 2 2 4 

29 Ny. E 2 2 2 4 

30 Ny. D 2 2 2 3 

31 Ny. S 2 2 2 2 

32 Nn. N 2 2 2 3 

33 Tn. S 4 1 2 3 

34 Tn. S 4 1 2 1 

35 Ny. I 3 2 2 2 

36 Ny. F 2 2 2 2 

37 Ny. T 4 2 2 3 

38 Ny. N 3 2 2 3 

39 Ny. S 2 2 2 2 

40 Tn. F 2 1 1 1 

41 Ny. S 3 2 2 2 

42 Ny. M 3 2 2 3 

43 Ny. S 3 2 1 3 

44 Ny. R 4 2 2 2 

45 Ny. T 2 2 2 3 

46 Ny. M 4 2 2 4 

47 Ny. S  4 2 2 3 

48 Ny. S 4 2 2 1 

49 Ny. M 2 2 2 3 

50 Nn. N 2 2 2 3 
Keterangan: 

USIA  

2. 17-25 Tahun 

3. 26-35 Tahun 

4. 36-45 Tahun 

5. 46-55 Tahun 

JENIS KELAMIN 

1. Laki-laki 

2. Perempuan  

PEKERJAAN 

1.  Bekerja 

2. Tidak bekerja 

PENDIDIKAN TERAKHIR 

1. SD 

2. SMP 

3. SMA 

4. Perguruan Tinggi 

5. Lainnya 
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No Nama Usia Jenis Kelmin Pekerjaan Pendidikan Terakhir 

51 Nn. N 2 2 2 3 

52 Nn. A 2 2 2 3 

53 Tn. H 3 1 1 2 

54 Tn. I 2 1 1 4 

55 Tn. S 3 1 1 2 

56 Nn. R 1 1 2 5 

57 Ny. S 3 2 2 2 

58 Tn. F 3 1 1 4 

59 Ny. S 2 2 2 3 

60 Ny. M 4 2 2 2 

61 Ny. I 4 2 2 1 

62 Ny. P 3 2 2 3 

63 Ny. N 2 2 2 2 

64 Tn. B 4 1 2 3 

65 Ny. S 4 2 2 3 

66 Ny. F 2 2 2 3 

67 Ny. S 4 2 1 3 

68 Ny. C 2 2 2 3 

69 Tn. B 4 1 2 2 

70 Ny. L 2 2 1 4 

71 Ny. E 3 2 2 3 

72 Tn. P 3 1 2 2 

73 Ny. R 4 2 2 2 

74 Ny. D 4 1 2 2 

75 Tn. D 4 1 2 2 
Keterangan: 

USIA  

1. 17-25 Tahun 

2. 26-35 Tahun 

3. 36-45 Tahun 

4. 46-55 Tahun 

JENIS KELAMIN 

1. Laki-laki 

2. Perempuan  

PEKERJAAN 

3. Bekerja 

4. Tidak bekerja 

PENDIDIKAN TERAKHIR 

1 SD 

2 SMP 

3 SMA 

4 Perguruan Tinggi 

5 Lainnya 
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No Nama Usia Jenis Kelmin Pekerjaan Pendidikan Terakhir 

76 Tn. T 4 1 1 2 

77 Ny. N 2 2 2 3 

78 Tn. J 4 1 2 3 

79 Ny. H 1 2 1 3 

80 Tn. M 2 1 1 3 

81 Tn. S 4 1 2 2 

82 Ny. S 3 2 2 2 

83 Tn. T 2 1 1 3 

84 Ny. D 2 2 2 2 

85 Ny. R 3 2 2 2 

86 Nn. F  1 2 2 5 

87 Tn. W 4 1 2 3 

88 Tn. T 4 1 2 1 

89 Ny. P 4 2 2 2 

90 Ny. A 2 2 2 3 

91 Ny. S 3 2 2 2 

92 Ny. M 2 2 1 3 

93 Ny. U 2 2 2 4 

94 Ny. R 1 2 2 2 

95 Ny. R 1 2 2 2 

96 Ny. W 2 2 1 4 
Keterangan: 

USIA  

1. 17-25 Tahun 

2. 26-35 Tahun 

3. 36-45 Tahun 

4. 46-55 Tahun 

JENIS KELAMIN 

1. Laki-laki 

2. Perempuan  

PEKERJAAN 

1. Bekerja 

2. Tidak bekerja 

PENDIDIKAN TERAKHIR 

1. SD 

2. SMP 

3. SMA 

4. Perguruan Tinggi 

5. Lainnya 
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Lampiran 7 Lembar Pengumpulan Data Kepuasan pada dimensi reability dan responsive 

  

CODING DATA SKOR KUISIONER PADA DIMENSI REABILITY dan RESPONSIVE 

Nama  

REABILITY RESPONSIVE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL 

Tn. R 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. A 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. J 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. J 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. E 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. L  4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. Y 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 4 4 28 

Nn. K 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. M 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. A 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. I 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Nn. R 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35 

Nn. N 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35 

Nn. T 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. A 5 5 5 4 4 4 4 31 5 5 5 5 5 4 4 33 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 4 4 4 4 4 29 

KETERANGAN Nilai: Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 
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Nama  

REABILITY RESPONSIVE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL 

Ny. M 5 5 5 4 4 5 4 32 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. K 5 5 5 2 5 5 4 31 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. H 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 4 4 4 4 4 29 

Tn. A 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Tn. B 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Nn. O 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. E 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. D 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35 

Nn. N 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Tn. S 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Tn. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. I 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. F 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. T 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. N 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 
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Nama  

REABILITY RESPONSIVE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 3 4 4 4 4 28 

Tn. F 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 4 4 4 5 30 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 3 5 5 5 5 33 

Ny. R 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. T 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 4 4 4 27 

Nn. N 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Nn. N 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 3 4 4 4 4 27 

Nn. A 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. H 3 3 3 3 3 3 4 22 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. I 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Nn. R 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 



 
 

 

8
7
 

Nama  

REABILITY RESPONSIVE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL 

Tn. F 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. I 4 4 4 4 5 5 5 31 4 4 4 5 5 5 4 31 

Ny. P 4 4 4 5 5 5 5 32 4 4 4 5 5 5 5 32 

Ny. N 4 5 4 4 4 3 4 28 4 4 4 5 3 4 3 27 

Tn. B 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 5 4 4 4 30 

Ny. S 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 3 3 3 3 3 23 

Ny. F 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 3 3 3 25 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. C 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. B 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. L  4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. E 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. P 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. R 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. D 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 3 3 3 4 4 23 

Tn. D 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 5 5 5 5 35 

Tn. T 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 4 4 28 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 



 
 

 

8
8
 

Nama  

REABILITY RESPONSIVE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL 

Ny. N 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 5 4 4 4 4 31 

Tn. J 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. H 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. M 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. S 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 5 5 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. T 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. D 5 4 5 4 5 4 5 32 4 5 3 5 3 5 4 29 

Ny. R 4 4 5 5 4 4 4 30 5 5 5 4 4 4 5 32 

Nn. F 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Tn. W 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 

Tn. T 4 4 5 5 5 5 5 33 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. P 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 3 3 3 3 23 

Ny. A 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. S 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 

Ny. M 4 3 3 3 3 3 3 22 4 5 4 5 5 5 5 33 

Ny. U 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. R 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

Ny. R 4 4 4 4 3 3 3 25 3 3 3 3 3 3 3 21 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 



 
 

 

8
9
 

Nama  

REABILITY RESPONSIVE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 TOTAL 

Ny. W 4 4 4 4 3 3 3 25 3 3 3 3 3 3 3 21 

                                  

  401 400 401 396 398 397 398   406 405 394 404 398 401 400   

                                  

TOTAL                2791               2808 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas:  1 

P1: Pertanyaan 1 

P2: Pertanyaan 2 

P3: Pertanyaan 3 

P4: Pertanyaan 4 

P5: Pertanyaan 5 

P6: Pertanyaan 6 

P7: Pertanyaan 7
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Lampiran 8 Lembar pengumpulan data kepuasan pada dimensi assurance dan empahty 

CODING DATA SKOR KUISIONER PADA DIMENSI ASSURANCE dan EMPATHY 

Nama 

  

ASSURANCE EMPATHY 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL  

Tn. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. A 5 5 4 4 4 4 4 4 34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. J 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. J 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Tn. E 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. L  3 3 4 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. Y 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Nn. K 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. M 4 4 4 4 4 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. A 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Tn. I 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Nn. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Nn. N 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

 
KETERANGAN Nilai: Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 

 

 



 
 

 

9
1
 

Nama 

  

ASSURANCE EMPATHY 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL  

Nn. T 5 5 5 4 5 5 5 5 39 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

Ny. A 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 4 4 38 5 4 4 4 4 5 4 5 35 

Ny. M 4 4 5 5 5 5 5 5 38 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. K 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

Ny. M 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

Ny. H 4 4 4 4 4 4 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Tn. A 4 4 5 4 4 4 4 4 33 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Tn. B 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Nn. O 4 4 5 5 5 5 5 5 38 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

Ny. E 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. D 4 4 5 5 5 5 5 5 38 4 5 5 5 5 5 4 5 38 

Ny. S 4 4 4 4 4 5 5 5 35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Nn. N 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 

 

 



 
 

 

9
2
 

Nama 

  

ASSURANCE EMPATHY 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL  

Tn. S 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Tn. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

Ny. I 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. F 3 3 4 4 4 4 4 4 30 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

Ny. T 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. N 4 4 4 4 4 4 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. S 3 5 5 5 5 5 5 5 38 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Tn. F 5 4 5 5 5 4 5 4 37 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. M 5 5 4 4 5 4 5 5 37 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. R 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. T 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 5 5 5 4 5 4 36 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 5 5 5 4 4 4 35 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 

 

 



 
 

 

9
3
 

Nama 

  

ASSURANCE EMPATHY 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL  

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

Nn. N 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Nn. N 3 3 4 4 4 4 4 4 30 2 2 2 2 2 2 2 2 16 

Nn. A 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. H 3 3 4 4 4 4 4 4 30 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

Tn. I 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. S 3 4 3 3 3 4 4 4 28 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

Nn. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. F 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. I 4 4 5 5 4 5 4 4 35 5 5 4 5 4 4 5 5 37 

Ny. P 4 4 4 5 5 5 5 4 36 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

Ny. N 5 4 4 5 3 5 4 5 35 4 5 4 5 5 3 4 3 33 

Tn. B 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 

 

 



 
 

 

9
4
 

Nama 

  

ASSURANCE EMPATHY 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL  

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. F 4 4 4 3 3 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

Ny. C 4 5 5 5 5 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. B 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. L  4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. E 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. P 3 3 3 4 4 3 3 3 26 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

Ny. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. D 4 4 4 3 3 3 3 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. D 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

Tn. T 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. N 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. J 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. H 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. M 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 

 

 



 
 

 

9
5
 

Nama 

  

ASSURANCE EMPATHY 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL  

Tn. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

Tn. T 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. D 4 5 3 5 3 5 4 5 34 4 4 5 5 4 5 5 4 36 

Ny. R 5 5 4 4 4 4 4 5 35 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Nn. F 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. W 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. T 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. P 4 3 4 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. A 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. U 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. W 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 
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Nama 

  

ASSURANCE EMPATHY 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL  

                                     

 396 398 404 405 402 406 407 409   404 406 408 413 411 409 412 410   

                                     

TOTAL                 3227                 3273 

 

Keterangan: 

P1: Pertanyaan 1 

P2: Pertanyaan 2 

P3: Pertanyaan 3 

P4: Pertanyaan 4 

P5: Pertanyaan 5 

P6: Pertanyaan 6 

P7: Pertanyaan 7 

P8: Pertanyaan 8 
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Lampiran 9 Lembar pengumpulan data kepuasan pada dimensi tangible 

CODING DATA SKOR KUISIONER PADA DIMENSI TANGIBLE 

Nama 

  

TANGIBLE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

Tn. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. A 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Ny. S 4 2 3 3 3 3 5 3 26 

Ny. S 5 3 3 3 5 4 4 4 31 

Ny. J 4 3 3 3 4 3 3 3 26 

Ny. J 5 5 4 4 4 4 4 5 35 

Tn. E 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

Ny. L  4 2 3 1 3 4 5 3 25 

Tn. Y 4 3 3 3 4 4 4 4 29 

Ny. S 5 3 3 4 4 4 4 5 32 

Nn. K 4 2 3 4 3 5 5 5 31 

Ny. M 5 3 3 3 5 5 5 5 34 

Ny. A 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. I 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Nn. R 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

Nn. N 3 4 3 3 3 4 4 4 28 

Nn. T 5 3 3 2 3 5 5 5 31 

Ny. A 5 2 2 3 1 5 5 5 28 

Ny. S 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. M 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Ny. K 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

Ny. M 5 2 3 4 3 5 4 4 30 

Ny. S 5 2 3 4 4 4 5 5 32 

Ny. S 5 3 3 5 5 5 5 5 36 

Ny. H 5 3 3 3 4 5 5 5 33 

Tn. A 5 3 4 5 5 5 5 5 37 

Tn. B 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

Nn. O 5 3 4 4 5 5 5 5 36 

Ny. E 5 3 5 3 5 5 5 5 36 

Ny. D 5 3 5 4 5 5 5 5 37 

Ny. S 4 3 4 1 1 5 4 5 27 

Nn. N 5 1 5 3 3 5 5 5 32 

Tn. S 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

Tn. S 4 3 4 2 4 4 4 5 30 

Ny. I 5 3 3 3 3 3 5 5 30 
 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 Puas: 4 Cukup puas: 3 Kurang puas: 2 Tidak puas: 1 
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Nama 

  

TANGIBLE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

Ny. F 4 1 1 4 4 5 5 5 29 

Ny. T 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

Ny. N 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

Ny. S 5 3 3 3 4 5 5 5 33 

Tn. F 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Ny. S 5 2 3 3 4 4 4 4 29 

Ny. M 5 3 3 4 4 5 5 5 34 

Ny. S 5 3 5 4 5 5 5 5 37 

Ny. R 5 1 5 4 5 5 5 5 35 

Ny. T 5 5 5 2 5 5 5 5 37 

Ny. M 4 3 3 3 4 4 5 5 31 

Ny. S 5 3 3 3 4 4 4 4 30 

Ny. S 4 3 3 3 3 3 4 4 27 

Ny. M 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

Nn. N 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

Nn. N 3 4 4 3 3 4 4 4 29 

Nn. A 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Tn. H 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

Tn. I 4 3 3 2 2 4 4 3 25 

Tn. S 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Nn. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Tn. F 4 3 2 3 3 4 4 4 27 

Ny. S 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. I 3 3 3 3 3 5 4 5 29 

Ny. P 3 3 3 3 3 3 3 5 26 

Ny. N 5 3 3 3 3 4 5 5 31 

Tn. B 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Ny. S 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Ny. F 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

Ny. C 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. B 5 3 3 3 4 5 4 4 31 

Ny. L  4 3 3 4 4 4 4 4 30 
KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 

Puas: 4 

Cukup puas: 3  

Kurang puas: 2 

Tidak puas: 1 
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Nama 

  

TANGIBLE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

Ny. E 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. P 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. D 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. D 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. T 3 3 3 3 3 4 4 4 27 

Ny. N 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. J 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. H 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. M 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Tn. S 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

Ny. S 4 4 3 3 4 3 4 4 29 

Tn. T 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. D 5 3 3 3 4 5 4 5 32 

Ny. R 3 3 3 3 3 3 3 5 26 

Nn. F 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. W 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Tn. T 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. P 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. A 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. S 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. M 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. U 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. R 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Ny. W 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

                    

  410 326 343 336 361 403 407 413   

                    

TOTAL                  2999 

 

KETERANGAN Nilai: 

Sangat puas: 5 

Puas: 4 

Cukup puas: 3  

Kurang puas: 2 

Tidak puas: 1 
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Lampiran 10 Lembar Pengolahan Data SPSS Karakteristik Sosisodemografi 

 

 

Statistics 

 Usia Jenis Kelamin Pekerjaan 

Pendidikan 

Terakhir 

N Valid 96 96 96 96 

Missing 0 0 0 0 

Mean 2.89 1.72 1.75 2.68 

Median 3.00 2.00 2.00 3.00 

Minimum 1 1 1 1 

Maximum 4 2 2 5 

 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17-25 8 8.3 8.3 8.3 

26-35 31 32.3 32.3 40.6 

36-45 21 21.9 21.9 62.5 

46-55 36 37.5 37.5 100.0 

Total 96 100.0 100.0  

 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 27 28.1 28.1 28.1 

Perempuan 69 71.9 71.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0  

 

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Bekerja 24 25.0 25.0 25.0 

Tidak Bekerja 72 75.0 75.0 100.0 

Total 96 100.0 100.0  
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Lampiran 11 Lembar Pengolahan Data SPSS Waktu Tunggu Obat Jadi dan Obat 

                      Racikan 

 

Statistics 

 data obat jadi data obat 

racikan 

N Valid 48 48 

Missing 0 0 

 

 

Data obat jadi 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid memenuhi syarat 21 43.8 43.8 43.8 

tidak memenuhi syarat 27 56.3 56.3 100.0 

Total 48 100.0 100.0  

 

 

Data obat racikan 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

memenuhi syarat 37 77.1 77.1 77.1 

tidak memenuhi syarat 11 22.9 22.9 100.0 

Total 48 100.0 100.0  
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Lampiran 12 Lembar Pengolahan Data Hasil Persentase 

 

 

 

Keterangan: 81-100% sangat puas, 61-80% puas, 41-60% cukup puas, 21-40% kurang puas 

 

REABILITY 

No Pertanyaan  ∑ SKOR  ∑ SKOR 

MAX 

% Kriteria  

1 Penjelasan mengenai cara penggunaan obat oleh petugas 401 480 84% Sangat 

Puas 

2. Penjelasan mengenai kegunaan obat oleh petugas 400 480 83% Sangat 

Puas 

3. Penjelasan mengenai jumlah dosis obat oleh petugas 401 480 84% Sangat 

Puas 

4. Penjelasan mengenai cara penyimpanan obat oleh petugas 396 480 83% Sangat 

Puas 

5. Penjelasan mengenai efek samping obat oleh petugas 398 480 83% Sangat 

Puas 

6. Petugas administrasi farmasi terlihat teratur dalam bekerja 397 480 83% Sangat 

Puas 

7. Pelayanan apotek sesuai dengan biaya yang dikeluarkan 398 480 83% Sangat 

Puas 

  Jumlah Rata-rata 2791 3360 581% 
 

  
 

398,714 
 

83% Sangat 

Puas 

RESPONSIVE 

No Pertanyaan  ∑ SKOR  ∑ SKOR 

MAX 

% Kriteria  

1 Obat yang diberikan tepat waktu oleh petugas farmasi 406 480 85% Sangat 

Puas 

2. Penjelasan informasi obat mudah dipahami 405 480 84% Sangat 

Puas 

3. Petugas menanggapi keluhan pasien dengan baik 394 480 82% Sangat 

Puas 

4. Petugas farmasi cakap dalam melakukan pelayanan diisntalasi 

farmasi 

404 480 84% Sangat 

Puas 

5. Petugas farmasi nampak terampil semasa pelayanan pasien 398 480 83% Sangat 

Puas 

6. Petugas farmasi memberikan informasi tentang perkiraan waktu 

peyelesaain pengerjaan obat 

401 480 84% Sangat 

Puas 

7. Tahan kedisiplinan petugas farmasi mengenai  

antrian pengumpulan resep obat sangat memuaskan 

400 480 83% Sangat 

Puas 

  Jumlah Rata-rata 2808 3360 585% 
 

  
 

401,1428571 
 

83% Sangat 

Puas 
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Keterangan: 81-100% sangat puas, 61-80% puas, 41-60% cukup puas, 21-40% kurang puas 

ASSURANCE 

No Pertanyaan  ∑ SKOR  ∑ SKOR 

MAX 

% Kriteria  

1 Pasien yakin obat yang diberikan dapat menyembuhkan 396 480 83% Sangat 

Puas 

2. Pasien yakin dengan kebenaran obat yang diterimanya 398 480 83% Sangat 

Puas 

3. Petugas farmasi dapat dipercaya 404 480 84% Sangat 

Puas 

4. Kualitas pelayanan difarmasi dijamin mutunya 405 480 84% Sangat 

Puas 

5. Layanan yang diberikan tepat 402 480 84% Sangat 

Puas 

6. Petugas farmasi ramah dan sopan 406 480 85% Sangat 

Puas 

7. Privasi informasi pasien selalu dijaga oleh petugas farmasi 407 480 85% Sangat 

Puas 

8. Petugas farmasi memiliki wawasan yang luas untuk 

memberikan pelayanan 

409 480 85% Sangat 

Puas 

  Jumlah Rata-rata 3227 3840 672% 
 

  
 

403,375 
 

84% Sangat 

Puas 

EMPATHY 

No Pertanyaan  ∑ SKOR  ∑ SKOR 

MAX 

% Kriteria  

1 Petugas farmasi memahami keperluan pasien 404 480 84% Sangat 

Puas 

2. Petugas farmasi memantau keluhan pasien tentang waktu 

tunggu pengambilan obat 

406 480 85% Sangat 

Puas 

3. Petugas farmasi mempunyai perhatian yang baik terhadap 

pasien 

408 480 85% Sangat 

Puas 

4. Petugas farmasi memberikan pelayanan dengan sepenuh hati 413 480 86% Sangat 

Puas 

5. Komunikasi pasien dengan petugas farmasi berjalan dengan 

baik 

411 480 86% Sangat 

Puas 

6. Petugas farmasi tidak membuat pasien untuk menunggu lama 409 480 85% Sangat 

Puas 

7. Petugas farmasi mengambil peran tentang masalah pasien 

terkait pengobatan 

412 480 86% Sangat 

Puas 

8. Petugas farmasi senantiasa memberikan informasi mengenai 

peraturan mengkonsumsi obat pada pasien. 

410 480 86% Sangat 

Puas 

  Jumlah Rata-rata 3273 3840 682% 
 

  
 

409,125 
 

85% Sangat 

Puas 
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Keterangan: 81-100% sangat puas, 61-80% puas, 41-60% cukup puas, 21-40% kurang puas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TANGIBLE 

No Pertanyaan  ∑ SKOR  ∑ SKOR 

MAX 

% Kriteria  

1 Petugas farmasi berpenampilan rapi 410 480 85% Sangat 

Puas 

2. Tepat duduk difarmasi mencukupi 326 480 68% Puas 

3. Letak instalasi farmasi mencukupi 343 480 71% Puas 

4. Fasilitas seperti AC maupun kipas angin maupun TV ada 

diruang tunggu membuat nyaman 

336 480 70% Puas 

5. Instalasi farmasi memiliki fasilitas seperti Gedung, tempat 

parkir dan toilet 

361 480 75% Puas 

6. Arahan pada label obat jelas dan mudah dipahami 403 480 84% Sangat 

Puas 

7. Petugas farmasi cekatan dalam menjalani tugas 407 480 85% Sangat 

Puas 

8. Semua obat dalam resep selalu tersedia diinstalasi farmasi 

rumah sakit 

413 480 86% Sangat 

Puas 

  Jumlah Rata-rata 3273 3840 625% 
 

  
 

409,125 
 

78,125 Puas 



105 
 

 

Lampiran 13 Dokumentasi pengambilan data di Puskesmas Rawat Inap Kedaton 

Pasien Puskesmas Rawat Inap Kedaton 

     

Penyiapan obat dan pengetiketan obat 
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Obat jadi dan Resep Obat jadi  
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Obat Racikan Dan Resep Obat Racikan  

               

Penyerahan obat  
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Pengambilan obat  

 

Apoteker dan TTK di apotek 

 

Wawancara dengan pasien  
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Lembar Perbaikan 
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Lembar Konsultasi Pembimbing I 
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Lembar Konsultasi Pembimbing II 
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