LAMPIRAN



Lampiran 1

Data Tabulasi IPA
Kepentingan (Importance)

Hasil Penelitian

Importance (Y)

NO Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy Total
P1 P2 P3 P4 P5 X P6 P7 P8 P9 | P10 | X P11 | P12 | P13 | P14 X | P15 | P16 | P17 | P18 | X P19 | P20 | P21 X
1. 3 4 4 3 4 |32 4 4 4 4 4 |38 4 4 4 4 (39| 3 4 4 3 |374| 4 3 4 |358| 79
2. 3 4 3 3 3 |300]| 4 3 3 4 4 |[340 | 3 4 4 3 360 3 3 4 3 | 340 3 4 4 347 72
3. 3 3 3 4 3 |28 | 3 3 3 3 3 |29 | 3 3 3 3 29| 3 3 3 3 |300]| 3 3 3 | 300 64
4. 4 4 4 3 4 |340 | 4 4 4 4 4 |38 4 4 4 4 (397 3 4 4 3 |374| 4 4 4 [391] 81
5. 4 4 3 3 3 |32 | 4 4 4 4 4 |38 4 3 4 4 [371] 3 4 4 4 368 4 4 4 |38 | 79
6. 3 3 4 3 3 |300]| 3 3 4 3 3 320 3 3 3 3 305 3 3 3 3 |30 3 3 3 |300]| 65
7. 4 3 3 3 3 |28 | 3 3 3 3 4 |29 | 3 4 3 3 (324 3 4 3 4 331 4 4 3 |377| 70
8. 4 4 4 3 4 |340 | 4 4 3 4 4 |368| 4 4 4 4 (39| 4 4 4 4 398 4 4 4 |39 | 8
9. 3 4 4 3 4 (32| 3 4 4 3 3 | 344 | 3 3 4 3 33| 3 4 4 3 |359| 4 3 3 353 72
10. 4 4 3 3 4 |30 4 4 4 4 4 |38 | 3 4 4 4 (370 3 3 4 4 |[343| 3 3 4 |314| 77
11. 3 4 3 3 4 |300] 4 4 3 3 4 |[340 | 3 4 3 3 335 3 3 4 3 334 3 3 3 |311| 70
12. 4 3 4 3 4 |32 4 4 4 4 4 |38 3 4 4 4 [371] 3 4 4 3 (368 3 4 4 | 356 78
13. 4 4 3 3 3 |300]| 3 3 3 3 3 |300]| 3 3 3 3 300 3 3 3 3 |300]| 3 3 3 |300]| 65
14. 3 3 3 3 4 | 260 4 4 4 3 3 (352 3 4 4 4 (363 3 3 4 4 341 3 4 4 |347 | 74
15. 4 4 3 4 4 |340 | 4 3 3 4 4 |[348 ] 3 4 4 4 362 4 4 4 4 391 4 4 3 397 79
16. 4 3 3 3 4 |300]| 4 4 3 4 3 | 360 4 4 4 4 [39] 3 4 4 4 373 4 4 4 |[391]| 78
17. 3 4 3 3 4 (300 3 3 3 3 3 |300]| 3 3 4 4 [325] 3 3 3 3 |306| 3 3 3 302 67




18.

3,60

3,98

4,00

4,00

84

19.

2,60

3,93

3,73

3,91

79

20.

3,20

3,41

3,10

3,03

72

21.

2,60

3,03

3,76

3,59

73

22.

3,00

3,20

3,05

3,01

3,00

68

23.

3,20

3,24

3,81

3,70

3,90

77

24.

3,00

3,80

3,45

3,86

3,95

80

25.

3,00

3,80

3,95

3,74

3,91

80

26.

2,80

2,96

2,99

3,00

3,00

63

27.

3,40

3,48

3,37

3,45

74

28.

3,20

3,84

3,96

4,00

82

29.

2,80

2,96

3,42

66

30.

3,20

3,44

3,09

70

31.

2,80

3,56

3,39

3,37

72

32.

3,00

3,40

3,60

3,55

73

33.

3,40

3,68

3,67

3,56

80

34,

3,20

3,44

3,36

3,45

71

35.

2,60

2,92

2,98

3,08

64

36.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

65

37.

2,80

2,96

2,99

3,00

3,00

63

38.

3,00

3,80

3,95

3,99

4,00

81

39.

3,40

3,68

3,42

3,61

3,54

78

40.

3,20

3,64

3,66

3,42

3,47

75

41.

3,20

3,04

3,01

3,00

3,00

66




42.

3,40

3,48

3,62

3,55

76

43.

3,60

3,72

3,93

3,33

81

44,

3,20

3,04

3,01

3,00

66

45.

3,40

3,88

3,97

4,00

84

46.

3,60

3,92

3,73

3,89

82

47.

3,40

3,28

3,07

3,01

68

48.

2,80

3,56

3,64

3,89

76

49.

2,80

3,56

3,14

3,04

3,01

66

50.

3,00

3,80

3,20

3,05

3,02

71

51.

2,80

3,56

3,64

3,91

3,97

74

52.

3,20

3,24

3,31

3,08

3,36

71

53.

3,40

3,88

3,97

3,99

3,33

82

54.

3,20

3,44

3,61

3,40

3,80

75

55.

2,80

3,04

3,01

3,34

65

56.

3,20

3,64

3,41

3,10

3,70

75

57.

3,60

3,92

3,98

3,75

3,92

83

58.

2,60

2,92

2,98

3,00

3,00

63

59.

3,40

3,68

3,92

3,73

3,91

82

60.

3,60

3,92

3,98

3,08

76

61.

2,60

2,92

2,98

3,00

3,00

63

62.

3,00

3,20

3,55

3,14

3,38

70

63.

2,60

2,92

2,98

3,00

3,00

63

64.

2,80

3,56

3,89

3,97

3,99

78

65.

2,80

2,96

2,99

3,00

3,00

63




66. 4 4 4 4 4 3,60 4 4 4 4 4 3,92 4 4 4 4 3,98 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4,00 84
67. 3 4 4 4 3 3,40 4 4 4 4 4 3,88 3 3 3 3 3,22 3 3 4 3 3,31 4 3 3 3,44 73
68. 3 3 3 3 3 2,80 3 3 3 3 3 2,96 3 3 3 3 2,99 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
69. 3 4 4 3 4 3,00 4 4 4 4 4 3,80 3 4 4 4 3,70 3 4 4 3 3,68 4 4 4 3,89 79
70. 3 3 3 3 3 2,60 3 3 3 3 3 2,92 3 3 3 3 2,98 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
71. 3 4 4 3 4 3,20 3 3 3 4 3 3,24 3 4 3 3 3,31 4 3 3 3 3,33 4 3 4 3,44 71
72. 3 3 3 3 3 2,80 3 3 3 3 3 2,96 3 3 3 3 2,99 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
73. 3 4 4 3 4 3,20 3 3 3 3 3 3,04 3 4 3 3 3,26 4 4 3 3 3,57 3 3 3 3,19 69
74. 3 3 3 3 3 2,80 3 3 3 3 3 2,96 3 3 3 3 2,99 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
75. 3 4 4 3 4 3,20 3 3 3 3 3 3,04 3 3 3 3 3,01 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 66
76. 3 4 4 3 4 3,20 3 3 4 4 3 3,44 3 3 3 3 3,11 3 3 3 3 3,03 3 3 3 3,01 68
77. 3 4 4 4 4 3,40 4 4 4 4 3 3,88 3 3 3 3 3,22 4 4 3 3 3,56 4 4 4 3,85 76
78. 3 4 4 3 4 3,20 4 4 4 4 4 3,84 4 4 4 4 3,96 4 4 4 4 3,99 4 4 4 4,00 82
79. 3 4 4 3 4 3,20 4 4 4 3 3 3,64 3 3 3 3 3,16 3 3 3 3 3,04 3 3 3 3,01 69
80. 3 3 3 3 3 2,80 3 3 3 3 3 2,96 3 3 3 3 2,99 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
81. 3 4 4 3 4 3,20 4 4 4 4 3 3,84 3 3 3 3 3,21 4 4 3 3 3,55 3 3 3 3,18 72
82. 3 4 4 4 4 3,40 4 4 4 3 3 3,68 3 3 3 3 3,17 3 3 3 3 3,04 3 3 3 3,01 70
83. 3 3 3 3 3 2,80 3 3 3 3 3 2,96 3 3 3 3 2,99 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
Rata-rata
Nilai Setiap 3,40 3,58 | 3,48 | 3,28 | 3,59 3,54 | 3,53 | 3,47 | 3,55 | 3,54 3,35 | 3,43 | 3,46 | 3,45 3,27 | 3,46 | 3,46 | 3,36 3,42 | 3,45 | 3,45

Pertanyaan




Data Tabulasi IPA

Kepuasan (Performance)

Hasil Penelitian

Performance (X)

NO Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy Total
P1 P2 P3 P4 P5 X P6 P7 P8 P9 | P10 X P11 | P12 | P13 | P14 X P15 | P16 | P17 | P18 X P19 | P20 | P21 X
1. 3 4 3 3 3 320 3 3 3 4 3 [320] 3 4 3 3 325 3 4 4 3 [35 | 3 3 4 |333]| 69
2. 3 3 3 3 3 300 | 4 3 3 3 4 | 340 | 3 4 4 3 350 | 4 4 3 3 [350| 4 4 4 | 400 | 72
3. 3 3 3 3 3 300| 3 3 4 3 3 [320] 3 3 3 3 |300]| 3 4 3 3 [325] 3 3 3 |300]| 65
4. 3 3 3 3 3 300 | 3 3 4 3 3 [320] 3 3 3 3 |300]| 3 2 3 4 |300]| 4 3 3 1333 65
5. 3 3 3 3 3 300 | 4 4 4 4 3 [38 | 4 3 3 3 [325] 3 4 4 4 [375] 3 3 3 |300]| 71
6. 3 4 3 3 4 340 | 3 3 3 3 3 [300]| 3 3 3 3 |300]| 3 4 3 3 [325] 3 3 3 |300]| 66
7. 3 4 3 4 4 360 | 3 4 3 4 3 | 340 | 4 4 3 3 (350 3 4 3 3 325 4 3 4 |367]| 73
8. 4 4 3 4 4 380 | 4 4 4 4 4 | 400 | 4 4 4 4 | 400 | 3 4 4 4 |375| 4 4 4 | 400 | 82
9. 3 3 3 3 3 300 | 3 3 3 3 3 |[300]| 3 3 3 3 |300]| 3 3 3 3 [300]| 3 3 3 |300]| 63
10. 3 3 3 3 3 300 | 4 3 3 3 3 [320] 3 3 4 4 |35 | 3 4 4 3 [350| 4 3 3 [333| 69
11. 3 2 2 3 2 2,40 | 3 3 3 3 3 [300]| 2 3 2 3 | 250 | 2 3 3 3 275 2 3 3 | 267 56
12. 3 4 4 3 4 360 | 3 3 3 4 3 [320] 3 3 3 3 |300]| 3 3 3 3 [300]| 3 3 3 |300| 67
13. 3 3 3 3 3 300 | 3 3 3 3 3 [300]| 3 3 3 3 |300]| 3 3 3 3 300 3 3 3 [300]| 63
14. 3 3 3 3 4 320 3 3 3 3 3 [300]| 3 3 3 3 |300]| 3 3 3 3 [300] 3 3 3 |300| 64
15. 3 3 3 3 3 3,00 | 4 4 4 4 4 | 400 | 3 3 3 3 |300]| 3 3 3 4 |325]| 3 3 4 |333]| 70
16. 4 3 3 3 3 320 | 4 3 4 4 4 |38 | 3 3 4 3 |325] 3 4 4 4 |375| 4 3 3 1333 73
17. 3 3 3 3 3 300 | 3 3 3 3 3 300 3 3 2 3 | 275 3 3 3 3 300 3 3 3 [300]| 62




18.

3,40

4,00

3,75

3,75

4,00

79

19.

3,20

3,00

3,25

3,50

3,33

68

20.

3,00

3,20

3,00

3,00

3,00

64

21.

3,00

3,00

4,00

3,25

4,00

71

22.

3,00

3,00

3,00

3,25

3,67

66

23.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

24,

4,00

4,00

4,00

4,00

4,00

84

25.

3,40

3,40

3,50

3,25

3,00

70

26.

2,80

3,00

3,00

3,00

3,00

62

27.

3,40

3,80

3,25

3,25

3,00

71

28.

3,40

3,40

3,00

3,25

3,67

70

29.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

30.

3,20

3,20

3,00

3,50

3,00

67

31.

3,20

3,20

3,00

3,00

3,33

66

32.

3,00

3,00

3,25

3,00

3,33

65

33.

3,00

3,00

2,75

3,25

3,67

65

34,

3,60

3,60

3,50

3,50

3,33

74

35.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

36.

3,20

3,00

3,00

3,25

3,00

65

37.

3,20

3,00

3,00

3,00

3,00

64

38.

3,20

3,60

3,00

3,00

3,00

67

39.

3,40

3,80

3,50

3,50

3,67

75

40.

3,40

3,00

3,00

3,25

3,00

66

41.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63




42.

3,20

3,00

3,00

3,00

3,00

64

43.

3,80

4,00

4,00

3,75

4,00

82

a4,

3,60

3,60

3,25

3,00

3,00

70

45.

2,60

3,00

3,00

2,75

2,67

59

46.

4,00

4,00

4,00

4,00

4,00

84

47.

3,00

3,00

3,00

3,50

3,00

65

48.

3,00

3,00

3,00

3,00

64

49.

2,80

3,00

3,00

3,00

3,00

62

50.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

51.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

52.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

53.

3,80

3,00

3,25

3,00

3,00

68

54.

3,60

3,40

4,00

3,75

4,00

78

55.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

56.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

57.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

58.

3,00

3,00

3,00

3,25

3,00

64

59.

3,60

4,00

4,00

3,75

4,00

81

60.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

61.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

62.

3,20

3,20

3,00

3,00

3,00

65

63.

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

63

64.

3,00

2,80

3,00

3,00

3,00

62

65.

3,00

3,20

4,00

3,00

69




66. 4 3 3 3 3 3,20 3 3 4 4 3 3,40 3 3 3 3 3,00 3 4 3 3 3,25 3 3 4 3,33 68
67. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
68. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
69. 3 3 2 3 2 2,60 4 4 3 3 3 3,40 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
70. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
71. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
72. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
73. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
74. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 4 3 3 3,20 3 3 3 3 3,00 3 4 3 3 3,25 3 3 3 3,00 65
75. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 4 3,20 3 4 3 3 3,25 2 3 3 3 2,75 3 4 4 3,67 66
76. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
77. 3 3 3 3 2 2,80 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 62
78. 3 3 3 3 3 3,00 4 4 3 4 4 3,80 3 4 3 4 3,50 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 69
79. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
80. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
81. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
82. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
83. 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 63
Rata-rata
Nilai Setiap 3,17 3,18 | 3,08 | 3,13 3,11 3,28 | 3,19 | 3,19 | 3,19 | 3,22 3,11 | 3,19 | 3,13 | 3,19 3,05 | 3,33 | 3,17 | 3,19 3,20 | 3,13 | 3,23

Pertanyaan




Tabulasi Data Uji Chi-square

Karakteristik Responden

Umur K Pendidikan KET Koding Pekerjaan KET Koding Tan)g(ible Relizif)ility Respon)s(iveness Assu)r(ance Em;i\aty
21 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,20 3,84 3,25 3,50 3,33
27 Thn P SD R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,40 3,50 3,50 4,00
54 Thn L sD R 2 Petani T 1 3,00 2,96 3,00 3,25 3,00
40 Thn P Sarjana T 1 Lainnya TP 2 3,00 3,88 3,00 3,00 3,33
22 Thn P Sarjana T 1 Lainnya TP 2 3,00 3,84 3,25 3,75 3,00
53 Thn P SMP R 2 Lainnya TP 2 3,40 3,20 3,00 3,25 3,00
58 Thn L SMA R 2 Petani T 1 3,60 2,96 3,50 3,25 3,67
19 Thn ) SMA R 2 Lainnya TP 2 3,80 3,68 4,00 3,75 4,00
27 Thn P SMP R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,44 3,00 3,00 3,00
32 Thn P SMA R 2 Wiraswasta T 1 3,00 3,80 3,50 3,50 3,33
33 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 2,40 3,40 2,50 2,75 2,67
37 Thn ) SMA R 2 Lainnya TP 2 3,60 3,84 3,00 3,00 3,00
44 Thn ) SMA R 2 Wiraswasta T 1 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
73 Thn L SMA R 2 PNS T 1 3,20 3,52 3,00 3,00 3,00
43 Thn ) SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,48 3,00 3,25 3,33
19 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,20 3,60 3,25 3,75 3,33
56 Thn L SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,00 2,75 3,00 3,00
18 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,40 3,92 3,75 3,75 4,00
24 Thn P SMA R 2 Wiraswasta T 1 3,20 3,72 3,25 3,50 3,33
29 Thn P Sarjana T 1 Lainnya TP 2 3,00 3,64 3,00 3,00 3,00
48 Thn P SMP R 2 Wiraswasta T 1 3,00 3,12 4,00 3,25 4,00
24 Thn L SMA R 2 Wiraswasta T 1 3,00 3,20 3,00 3,25 3,67
19 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,24 3,00 3,00 3,00
70 Thn P SMA R 2 PNS T 1 4,00 3,80 4,00 4,00 4,00
19 Thn P SMA R 2 Wiraswasta T 1 3,40 3,80 3,50 3,25 3,00
43 Thn L SMP R 2 Lainnya TP 2 2,80 2,96 3,00 3,00 3,00




25 Thn SMA R Lainnya TP 3,40 3,48 3,25 3,25 3,00
24 Thn SMA R Wiraswasta T 3,40 3,84 3,00 3,25 3,67
37 Thn Diploma T Lainnya TP 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00
26 Thn Sarjana T Lainnya TP 3,20 3,44 3,00 3,50 3,00
47 Thn Sarjana T Wiraswasta T 3,20 3,56 3,00 3,00 3,33
27 Thn Sarjana T Lainnya TP 3,00 3,40 3,25 3,00 3,33
21Thn SMA R Wiraswasta T 3,00 3,68 2,75 3,25 3,67
46 Thn SMA R Lainnya TP 3,60 3,44 3,50 3,50 3,33
63 Thn SMA R Wiraswasta T 3,00 2,92 3,00 3,00 3,00
46 Thn SMA R Lainnya TP 3,20 3,00 3,00 3,25 3,00
47 Thn sD R Lainnya TP 3,20 2,96 3,00 3,00 3,00
37 Thn Sarjana T Lainnya TP 3,20 3,80 3,00 3,00 3,00
52 Thn ) R Lainnya TP 3,40 3,68 3,50 3,50 3,67
50 Thn Diploma T Wiraswasta T 3,40 3,64 3,00 3,25 3,00
49 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,04 3,00 3,00 3,00
25 Thn SMA R Lainnya TP 3,20 3,48 3,00 3,00 3,00
21 Thn SMA R Lainnya TP 3,80 3,72 4,00 3,75 4,00
48 Thn SD R Lainnya TP 3,60 3,04 3,25 3,00 3,00
42 Thn Sarjana T PNS T 2,60 3,88 3,00 2,75 2,67
28 Thn Sarjana T Lainnya TP 4,00 3,92 4,00 4,00 4,00
32 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,28 3,00 3,50 3,00
28 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,56 3,25 3,00 3,00
34 Thn SMA R Lainnya P 2,80 3,56 3,00 3,00 3,00
40 Thn Sarjana T PNS T 3,00 3,80 3,00 3,00 3,00
33 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,56 3,00 3,00 3,00
69 Thn sD R Lainnya TP 3,00 3,24 3,00 3,00 3,00
48 Thn Diploma T Wiraswasta T 3,80 3,88 3,25 3,00 3,00
23 Thn SMA R Lainnya TP 3,60 3,44 4,00 3,75 4,00
39 Thn SD R Lainnya P 3,00 3,16 3,00 3,00 3,00
54 Thn Sarjana T PNS T 3,00 3,64 3,00 3,00 3,00
28 Thn Sarjana T Lainnya TP 3,00 3,92 3,00 3,00 3,00




53 Thn ) R Petani T 3,00 2,92 3,00 3,25 3,00
51 Thn Sarjana T Wiraswasta T 3,60 3,68 4,00 3,75 4,00
49 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,92 3,00 3,00 3,00
54 Thn Sarjana T Wiraswasta T 3,00 2,92 3,00 3,00 3,00
39 Thn SMA R Wiraswasta T 3,20 3,20 3,00 3,00 3,00
65 Thn SD R Wiraswasta T 3,00 2,92 3,00 3,00 3,00
26 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,56 3,00 3,00 3,00
26 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 2,96 3,25 4,00 3,00
33 Thn Sarjana T Lainnya TP 3,20 3,92 3,00 3,25 3,33
38 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,88 3,00 3,00 3,00
21 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00
24 Thn Sarjana T Wiraswasta T 2,60 3,80 3,00 3,00 3,00
20 Thn SMA R Wiraswasta T 3,00 2,92 3,00 3,00 3,00
67 Thn SMP R Lainnya TP 3,00 3,24 3,00 3,00 3,00
44 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00
72 Thn sD R Lainnya TP 3,00 3,04 3,00 3,00 3,00
61 Thn SMP R Lainnya TP 3,00 2,96 3,00 3,25 3,00
23 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,04 3,25 2,75 3,67
55 Thn SMP R Lainnya TP 3,00 3,44 3,00 3,00 3,00
24 Thn sD R Lainnya TP 2,80 3,88 3,00 3,00 3,00
41 Thn sD R Lainnya TP 3,00 3,84 3,50 3,00 3,00
24 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,64 3,00 3,00 3,00
71 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00
21 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,84 3,00 3,00 3,00
26 Thn SMA R Lainnya TP 3,00 3,68 3,00 3,00 3,00
60 Thn SMP R Lainnya TP 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00

Keterangan :

Pendidikan T = Tinggi

R = Rendah
Pekerjaan T = Tetap

TP = Tidak Tetap




Lampiran 2

Output Analisa Data
1. Tabel karakteristik pasien berdasarkan kelompok jenis kelamin, umur,
pendidikan dan pekerjaan

JK
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid L 24 28.9 28.9 28.9
B 59 711 711 100.0
Total 83 100.0 100.0
Umur
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 17-25 tahun 22 26.5 26.5 26.5
26-35 tahun 17 20.5 20.5 47.0
36-45 tahun 14 16.9 16.9 63.9
46-55 tahun 18 21.7 21.7 85.5
56-65 tahun 6 7.2 7.2 92.8
>65 tahun 6 7.2 7.2 100.0
Total 83 100.0 100.0
Pendidikan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Diploma 3 3.6 3.6 3.6
Sarjana 16 19.3 19.3 22.9
SD 12 14.5 14.5 37.3
SMA 44 53.0 53.0 90.4
SMP 8 9.6 9.6 100.0
Total 83 100.0 100.0
Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Lainnya 57 68.7 68.7 68.7
Petani 3 3.6 3.6 72.3
PNS 5 6.0 6.0 78.3
Wiraswasta 18 21.7 21.7 100.0

Total 83 100.0 100.0




2. Tabel tingkat kepuasan pasien terhadap pendidikan pasien
a. Tingkat pendidikan terhadap bukti fisik (Tangible)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pendidikan1 * Bukti_fisik 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%
Pendidikan1 * Bukti_fisik Crosstabulation
Bukti_fisik
Puas Tidak Puas Total
Pendidikan1 Pendidikan Tinggi Count 19 0 19
Expected Count 18.8 .2 19.0
% within Pendidikan1 100.0% 0.0% 100.0%
Pendidikan Rendah Count 63 1 64
Expected Count 63.2 .8 64.0
% within Pendidikan1 98.4% 1.6% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pendidikan1 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .300° 1 .584
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio 524 1 469
Fisher's Exact Test 1.000 771
Linear-by-Linear Association .297 1 .586
N of Valid Cases 83
a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .23.
b. Computed only for a 2x2 table
Risk Estimate
95% Confidence Interval
Value Lower Upper
For cohort Bukti_fisik = Puas 1.016 .985 1.048

N of Valid Cases 83




b. Tingkat pendidikan terhadap kehandalan (Reliability)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pendidikan1 * Kehandalan 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%
Pendidikan1 * Kehandalan Crosstabulation
Kehandalan
Puas Tidak Puas Total
Pendidikan1 Pendidikan Tinggi Count 19 0 19
Expected Count 18.8 2 19.0
% within Pendidikan1 100.0% 0.0% 100.0%
Pendidikan Rendah Count 63 1 64
Expected Count 63.2 .8 64.0
% within Pendidikan1 98.4% 1.6% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pendidikan1 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .300° 1 .584
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio .524 1 469
Fisher's Exact Test 1.000 771
Linear-by-Linear Association .297 1 .586
N of Valid Cases 83
a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .23.
b. Computed only for a 2x2 table
Risk Estimate
95% Confidence Interval
Value Lower Upper
For cohort Kehandalan = Puas 1.016 .985 1.048

N of Valid Cases

83




c. Tingkat Pendidikan terhadap daya tanggap (Responsiveness)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pendidikan1 * Daya_tanggap 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%
Pendidikan1 * Daya_tanggap Crosstabulation
Daya_tanggap
Puas Tidak Puas Total
Pendidikan1 Pendidikan Tinggi Count 19 0 19
Expected Count 18.8 2 19.0
% within Pendidikan 100.0% 0.0% 100.0%
Pendidikan Rendah Count 63 1 64
Expected Count 63.2 .8 64.0
% within Pendidikan 98.4% 1.6% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pendidikan 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .300° 1 .584
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio .524 1 469
Fisher's Exact Test 1.000 771
Linear-by-Linear Association .297 1 .586
N of Valid Cases 83
a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .23.
b. Computed only for a 2x2 table
Risk Estimate
95% Confidence Interval
Value Lower Upper
For cohort Daya_tanggap = Puas 1.016 .985 1.048

N of Valid Cases 83




d. Tingkat pendidikan

terhadap jaminan (Assurance)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pendidikan1 * Jaminan 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%
Pendidikan1 * Jaminan Crosstabulation
Jaminan
Puas Tidak Puas Total
Pendidikan1 Pendidikan Tinggi Count 19 0 19
Expected Count 18.8 2 19.0
% within Pendidikan 100.0% 0.0% 100.0%
Pendidikan Rendah Count 63 1 64
Expected Count 63.2 .8 64.0
% within Pendidikan 98.4% 1.6% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pendidikan1 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .300° 1 .584
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio 524 1 469
Fisher's Exact Test 1.000 771
Linear-by-Linear Association 297 1 .586
N of Valid Cases 83
a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .23.
b. Computed only for a 2x2 table
Risk Estimate
95% Confidence Interval
Value Lower Upper
For cohort Jaminan = Puas 1.016 .985 1.048

N of Valid Cases

83




e. Tingkat pendidikan terhadap empati (Emphaty)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pendidikan1 * Empati 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%
Pendidikan1 * Empati Crosstabulation
Empati
Puas Tidak Puas Total
Pendidikan1 Pendidikan Tinggi Count 19 0 19
Expected Count 18.8 2 19.0
% within Pendidikan1 100.0% 0.0% 100.0%
Pendidikan Rendah Count 63 1 64
Expected Count 63.2 .8 64.0
% within Pendidikan1 98.4% 1.6% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pendidikan1 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .300° 1 .584
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio 524 1 469
Fisher's Exact Test 1.000 771
Linear-by-Linear Association 297 1 .586
N of Valid Cases 83
a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .23.
b. Computed only for a 2x2 table
Risk Estimate
95% Confidence Interval
Value Lower Upper
For cohort Empati = Puas 1.016 .985 1.048

N of Valid Cases 83




3. Tabel tingkat kepuasan pasien terhadap pekerjaan pasien
a. Pekerjaan terhadap bukti fisik (Tangible)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pekerjaan1 * Bukti_fisik 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%

Pekerjaan1 * Bukti_fisik Crosstabulation

Bukti_fisik
Puas Tidak Puas Total
Pekerjaan1 Pekerjaan Tetap Count 26 0 26
Expected Count 25.7 .3 26.0
% within Pekerjaan1 100.0% 0.0% 100.0%
Pekerjaan Tidak Tetap Count 56 1 57
Expected Count 56.3 7 57.0
% within Pekerjaan1 98.2% 1.8% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pekerjaan1 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 462° 1 497
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio .757 1 .384
Fisher's Exact Test 1.000 .687
Linear-by-Linear Association .456 1 499

N of Valid Cases 83

a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .31.

b. Computed only for a 2x2 table

Risk Estimate

95% Confidence Interval
Value Lower Upper

For cohort Bukti_fisik = Puas 1.018 .983 1.054

N of Valid Cases 83




b. Pekerjaan terhadap kehandalan (Reliability)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pekerjaan1 * Kehandalan 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%
Pekerjaan1 * Kehandalan Crosstabulation
Kehandalan
Puas Tidak Puas Total

Pekerjaan1 Pekerjaan Tetap Count 26 0 26

Expected Count 25.7 3 26.0

% within Pekerjaani 100.0% 0.0% 100.0%

Pekerjaan Tidak Tetap Count 56 1 57

Expected Count 56.3 7 57.0

% within Pekerjaan1 98.2% 1.8% 100.0%
Total Count 82 1 83

Expected Count 82.0 1.0 83.0

% within Pekerjaani 98.8% 1.2% 100.0%

Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .462° 1 .497
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio 757 1 .384
Fisher's Exact Test 1.000 .687
Linear-by-Linear Association .456 1 499
N of Valid Cases 83
a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .31.
b. Computed only for a 2x2 table
Risk Estimate
95% Confidence Interval
Value Lower Upper

For cohort Kehandalan = Puas 1.018 .983 1.054

N of Valid Cases

83




c. Pekerjaan terhadap daya tanggap (Responsiveness)
Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pekerjaan1 * Daya_tanggap 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%

Pekerjaan1 * Daya_tanggap Crosstabulation

Daya_tanggap

Puas Tidak Puas Total
Pekerjaan1 Pekerjaan Tetap Count 26 0 26
Expected Count 25.7 3 26.0
% within Pekerjaan1 100.0% 0.0% 100.0%
Pekerjaan Tidak Tetap Count 56 1 57
Expected Count 56.3 7 57.0
% within Pekerjaan1 98.2% 1.8% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pekerjaan1 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .462° 1 497
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio 757 1 .384
Fisher's Exact Test 1.000 .687
Linear-by-Linear Association .456 1 499

N of Valid Cases 83

a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .31.
b. Computed only for a 2x2 table

Risk Estimate

95% Confidence Interval
Value Lower Upper

For cohort Daya_tanggap = Puas 1.018 .983 1.054

N of Valid Cases 83




d. Pekerjaan terhadap jaminan (Assurance)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pekerjaan1 * Jaminan 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%

Pekerjaan1 * Jaminan Crosstabulation

Jaminan
Puas Tidak Puas Total
Pekerjaan1 Pekerjaan Tetap Count 26 0 26
Expected Count 25.7 3 26.0
% within Pekerjaani 100.0% 0.0% 100.0%
Pekerjaan Tidak Tetap Count 56 1 57
Expected Count 56.3 7 57.0
% within Pekerjaan1 98.2% 1.8% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pekerjaan 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 462° 1 497
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio 757 1 .384
Fisher's Exact Test 1.000 .687
Linear-by-Linear Association .456 1 499

N of Valid Cases 83

a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .31.
b. Computed only for a 2x2 table

Risk Estimate

95% Confidence Interval
Value Lower Upper

For cohort Jaminan = Puas 1.018 .983 1.054
N of Valid Cases 83




e. Pekerjaan terhadap empati (Emphaty)

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pekerjaan1 * Empati 83 100.0% 0 0.0% 83 100.0%

Pekerjaan1 * Empati Crosstabulation

Empati
Puas Tidak Puas Total
Pekerjaan1 Pekerjaan Tetap Count 26 0 26
Expected Count 25.7 3 26.0
% within Pekerjaan1 100.0% 0.0% 100.0%
Pekerjaan Tidak Tetap Count 56 1 57
Expected Count 56.3 7 57.0
% within Pekerjaan1 98.2% 1.8% 100.0%
Total Count 82 1 83
Expected Count 82.0 1.0 83.0
% within Pekerjaan1 98.8% 1.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .462° 1 497
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio 757 1 .384
Fisher's Exact Test 1.000 .687
Linear-by-Linear Association .456 1 499

N of Valid Cases 83

a. 2 cells (50.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .31.
b. Computed only for a 2x2 table

Risk Estimate

95% Confidence Interval
Value Lower Upper

For cohort Empati = Puas 1.018 .983 1.054

N of Valid Cases 83




Lampiran 3

Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas Kuesioner

Harapan (X) Persepsi (Y) .

No (rhitung) (rhitung) (Ttaver) Kesimpulan
1 0,733 0,709 0,3061 valid
2 0,587 0,792 0,3061 valid
3 0,763 0,847 0,3061 valid
4 0,841 0,848 0,3061 valid
5 0,672 0,776 0,3061 valid
6 0,641 0,811 0,3061 valid
7 0,559 0,812 0,3061 valid
8 0,711 0,730 0,3061 valid
9 0,604 0,845 0,3061 valid
10 0,801 0,812 0,3061 valid
11 0,693 0,905 0,3061 valid
12 0,885 0,842 0,3061 valid
13 0,805 0,809 0,3061 valid
14 0,716 0,838 0,3061 valid
15 0,856 0,913 0,3061 valid
16 0,675 0,802 0,3061 valid
17 0,743 0,812 0,3061 valid
18 0,775 0,803 0,3061 valid
19 0,812 0,885 0,3061 valid

20 0,689 0,828 0,3061 valid

21 0,801 0,905 0,3061 valid

Dari data di atas terdapat 21 butir pertanyaan yang dikatakan valid, karena (r-
hitung > r-tabel) dimana r-tabel adalah 0,3061 dengan tingkat kesalahan sebesar 10%.
Uji Reliabilitas

Cronbach’s Alpha
Harapan 0,950
Persepsi 0,980

Data akan dinyatakan reliable apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,6. Maka dari
data di atas dapat disimpulkan bahwa data dinyatakan reliabel.



Lampiran 4

LEMBAR PERSETUJUAN RESPONDEN

INFORMED CONSENT

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama
Umur

Alamat

Menyatakan bersedia menjadi responden pada penelitian yang dilakukan oleh:

Nama
Nim
Alamat

Judul Penelitian

Saya bersedia untuk mengisi kuisioner demi kepentingan penelitian. Dengan

ketentuan, hasil pemeriksaan akan dirahasiakan dan hanya semata-mata untuk

Fitriana Boru Samosir

2013353058

Perumahan Glora Persada Blok. J No. 5, Kecamatan
Rajabasa, Bandar Lampung, Lampung

Analisis Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Mutu
Pelayanan =~ Laboratorium  dengan  Metode
Importance Performance Analysis (IPA) di

Puskesmas Rawat Inap Sukabumi

kepentingan ilmu pengetahuan.

Demikian surat pernyataan ini saya sampaikan, agar dapat dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Bandar Lampung, 2024

Responden



LEMBAR PERSETUJUAN RESPONDEN

INFORMED CONSENT
Saya yang bertanda tangan dibawabh ini :
Nama Yuﬂ'k poi Okfe Eenc
Umur : ast,
Alamat 2 JU- P hrygyse a0-2)
Menystakan bersedia merjadi responden pada penclitian yang dilakukan oleh:
Nama . Fitriana Boru Samosir
Nim ;2013353058
Alnmat . Perumahan Glora Persada Blok. J No. 5, Kecamatan
Rajabasa, Bandar Lampung, Lampung

Judul Penclitisn :  Analisis Tingkat Kepuassn Pasien terhadap Mutu
Pelayanan  Laboratorium  dengan  Metode
Importance  Performance  Amalysis  (IPA) di
Puskesmas Rawat Inap Sukabumi
mwmwmmwmm
ketentuan, hasil pemeriksaan akan dirshasiakan dan honya semats-mata untuk
kepentingan ilmu pengetahuan,
Demikian surat permyatsan ini saya sampaikan, agar dapat dipergunakan
schagaimana mestinya.

Bandar Lampung, & Mei 2024
Responden

L o { . )



Lampiran 5
Kuesioner Penelitian Skripsi
Analisis Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Mutu Pelayanan Laboratorium dengan
Metode Importance Performance Analysis (IPA) di Puskesmas Rawat Inap
Sukabumi
Identitas Diri
Isilah data diri Anda pada kolom yang telah disediakan dan beri tanda centang (V)

pada kolom sesuai dengan kondisi anda saat ini.

Nama :‘

Usia : E Tahun

Jenis Kelamin E Laki-laki

| | Perempuan
Pendidikan Terakhir :
~Isp
Y
. Isma
| Diploma
| |sarjana

Pekerjaan :

| PNS

| Wiraswasta
| Petani
| Lainnya



Petunjuk Pengisian Kuesioner :

Bacalah pertanyaan-pertanyaan berikut ini dan berilah tanda centang (\) pada

kolom yang telah disediakan yang sesuai dengan kondisi Anda saat ini :

Keterangan:
1. Sangat Tidak Penting
2. Tidak Penting
3. Penting
4. Sangat Penting
PENILAIAN
No. DIMENSI : IMPORTANCE (HARAPAN)
2 3
A. Penampilan (Tangible)
1. Letak Puskesmas yang strategis dan mudah dijangkau masyarakat
2. Kebersihan dan kenyamanan tempat pengambilan sampel
3. Ketersediaan ruang tunggu dan tempat duduk yang nyaman
4. Kerapihan pakaian petugas laboratorium
5. Ketersediaan dan kebersihan toilet/WC
TOTAL
B. Keandalan (Reliability)
1. Kemampuan dan keterampilan petugas laboratorium dalam
memberikan pelayanan kepada pasien
2. Pengetahuan, kemampuan, dan kecakapan petugas laboratorium dalam
melayani pasien
3. Petugas laboratorium menggunakan bahasa yang mudah dimengerti
oleh pasien
4, Petugas laboratorium melayani pasien dengan cepat, tepat, dan efisien
5. Kejelasan informasi yang diberikan oleh petugas Puskesmas
TOTAL
C. Ketanggapan (Responsiveness)
1. Ketersediaan dan kesigapan petugas puskesmas setiap saat
2. Petugas laboratorium memberitahu pasien kapan akan dilakukan
pemeriksaan atau pengambilan hasil pemeriksaan
3. Kemampuan dan prilaku petugas Puskesmas dalam menanggapi
keluhan pasien
4. Kesigapan petugas laboratorium dalam memberikan pelayanan kepada
pasien
TOTAL
D. Jaminan (Assurance)
1. Waktu tunggu yang diberikan
2. Keramahan petugas laboratorium saat menyampaikan informasi
3. Petugas laboratorium dapat menanamkan kepercayaan dan rasa
nyaman kepada pasien
4. Petugas laboratorium dapat menjawab dan menjelaskan berbagai
pertanyaan yang ditanyakan pasien
TOTAL
E. Empati (Empathy)
1. Petugas laboratorium penuh perhatian dan kesabaran dalam melayani




pasien
2. Keluhan pasien ditanggapi dan diselesaikan dengan baik oleh petugas
Puskesmas
3. Petugas laboratorium memberikan pelayanan kepada pasien dengan
cepat dan tepat
TOTAL
Keterangan:
1. Sangat Tidak Puas
2. Tidak Puas
3. Puas
4. Sangat Puas
PENILAIAN
No. DIMENSI : PERFORMANCE (PERSEPSI) 2 3
A. | Penampilan (Tangible)
1. Letak Puskesmas yang strategis dan mudah dijangkau masyarakat
2. Kebersihan dan kenyamanan tempat pengambilan sampel
3. Ketersediaan ruang tunggu dan tempat duduk yang nyaman
4. Kerapihan pakaian petugas laboratorium
5. Ketersediaan dan kebersihan toilet/WC
TOTAL
B. Keandalan (Reliability)
1. Kemampuan dan keterampilan petugas laboratorium dalam
memberikan pelayanan kepada pasien
2. Pengetahuan, kemampuan, dan kecakapan petugas laboratorium dalam
melayani pasien
3. Petugas laboratorium menggunakan bahasa yang mudah dimengerti
oleh pasien
4. Petugas laboratorium melayani pasien dengan cepat, tepat, dan efisien
5. Kejelasan informasi yang diberikan oleh petugas Puskesmas
TOTAL
C. Ketanggapan (Responsiveness)
1. Ketersediaan dan kesigapan dokter atau petugas puskesmas setiap saat
2. Petugas laboratorium memberitahu pasien kapan akan dilakukan
pemeriksaan atau pengambilan hasil pemeriksaan
3. Kemampuan dan prilaku petugas Puskesmas dalam menanggapi
keluhan pasien
4. Kesigapan petugas laboratorium dalam memberikan pelayanan kepada
pasien
TOTAL
D. Jaminan (Assurance)
1. Waktu tunggu yang diberikan
2. Keramahan petugas laboratorium saat menyampaikan informasi
3. Petugas laboratorium dapat menanamkan kepercayaan dan rasa
nyaman kepada pasien
4. Petugas laboratorium dapat menjawab dan menjelaskan berbagai
pertanyaan yang ditanyakan pasien
TOTAL




Empati (Empathy)

Petugas laboratorium penuh perhatian dan kesabaran dalam melayani
pasien

Keluhan pasien ditanggapi dan diselesaikan dengan baik oleh petugas
Puskesmas

Petugas laboratorium memberikan pelayanan kepada pasien dengan
cepat dan tepat

TOTAL




Kuesioner Penclitian Skripsi
Analisis Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Mutu Pelayanan Laboratorium dengan
mwmmmmmammn-wmw
Identitas Diri
Isilah data diri Anda pada kolom yang telah disediakan dan ber tanda centang (V)
pada kolom scyuai dengan kondisi anda saat ini.
Nama{ YUS#iec Do Okte 8ok J

Usia : @ Tahun

Jenis Kelamin | | Laki-laki
[V] perempusn

Pendidikan Terakhir

[ Jsp
[ sme
[ ]sma
[ ] Diploma
[ ]Sagjana
Pekerjaan :

[ lens

[ Wirsswasta

[ ] petani

(V] Lainaya



Petunjuk Pengisian Kuesioner

Bacalah pertanyaan-pertanyaan berikut ini dan berilah tanda centang (V) pada kolom
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Pendabhnlnan

Kepuasin pasten meripakan salah suis
parameter yang mencoiukan kualites peloyanan
yung dibenkan. Pasicn yanp merssa puss dengan
luyanon yvang diberiken, otomatis meningkatken
jumbsh kumjungm pesien. Karena pasicn akan
kembali  mengpunaksn  pelayanan  yvang
diberikan, Sclain i, pasien  jugs
mempromosikan  layanen  keschotan  dengan
mengugak  pasien lan untuk datung
menggunakan laoyanan yang sama Kepuasan
pasxen i menpakan kescsusion antara harmpan
terhadap pelayenan  dan  pendapat  pasien
terhadep pelayaman yeng  dsterima, Denpan
menjugs muty atey kuslites peloyanan dopat
menjudi  mlah satw cam  untuk  mencapat
kepuasan paseen (Yudityawan dkk.2022)

Pelayanan  keschatsn  yang  bermuiu,
menurul Pohan (2007) adaloh yasg berusaha
memenuhi harapan pasicn, dan membost pasien
merass puas karena scmus horapannya scsaa
dengan kebutwhannya. Oleh kanema ite. pasien
akan menyvebarkan loyanan keschatan yang baik
kepads semua ormang. Pasilitas keschatan yang
berkualitos  tidak hanyn menank bagr pasien
tetapi jup bagi pan profesional  keschatan.

selama menjulan perowatan. Mengetbue tingkat
kepunsan pasien tidak hanya dapal memperbuks
kualitas veng kurang optimal, tetopt jugn untuk
mempertihankan  dan lebth  menngkatkan
kualitas pelayenmm (Yoduvawan dik 2002 )

Mutu layvanen keschatan sangat penting
dan  menpdi  perhation  sclurch  lapisan
masynakatl. Dwi Lestan dkk {2020} mengatakan
babwa landasan dun kualitas lavanan terlek
pads pemenuhan  harspon  pelanggan  dan
berujune  pods  Lepussan  pelangpan  sens
presepsi posif terhadup kushias layanan D
Lestan dkk.2020),

Menurnut defims yang tercantum dalam
Pusal | Permenkes Mo 30 Tabun 30223, mte
pelayaman  keschatan mernguk  pads  tinghast
layanan keschatan vanmg  descdiakon  untuk
mdivide dan masvarakat scsua dengon standar

pengukran, penctapan dan pengujisn tcrhadap
bi:-m’p:rn.i:hnmmh:nlmhﬂm

manesia. Fongs: laborstorium i mencakup
identifikesi penm penyakit, penyebab penyakit
kondini keschatan dan faksor rixiko yong dapat
mempengamehi keschatan  perorangan mughun
masyarakat (Permenkes RL 2022)

Bﬂﬂn.hn penchiti Umam (2019) yang

layanan keschatun terhodap rangibles 95.05%
relighility  102.06%,  emphaty  101.40%,
rexponyivemesy 97000, dan assurmace 96 00%M
dengan tingkmt kepuasan secars kescluruhan
schesar 96.58%. Mengingt dampak lanjutan
dart cksplomst im. disarsnkan apar penilaian
dilnkuksn setiap 6 bulan sckali (Umam dkk.
201 %)

Penchiti  Yudiyaswan dikk (2022)
mengungkapkan  babwn dan 135 responden
dengan dimensn fongibles 96.37%, reliahility
96,65  emphary 90 MY%  rexpomsiveses
96,24%, don aeerance 96.54% dengan rato-sats
ungkst kescsusian schesar 26,42% tcrhadap
pedoman yvang telab ditetapkan oleh Manajemen
Rumsh Sskt Secara kescluruhan, penchtian
terschbut  menumjukkan  bahwa pasien  puus
dengan mulu pelayanan yeng diberikan.

Menurut definisl yang terconum dalam
Pasal | Permenkes Noo 43 Tabun 2009
puskesmas . adalah  fesilies  keschatan  vang
berfungs: untuk memberikan layanan keschatan
tingkat pertama kepada individu dalem wilayah
kerjanya. Puskesmas i lebih menckankan pada
wpaye promotif dam preventif (Permenkes RIL
2019, Puskcsmas  Rawat  Inap  Sukobunu
metupakin  saloh sty pusat keschatan
masyorakat i Bandar Lampeng.  Hal i
berdasarkan  survel awal  yomg  dilakukan
Puskesmas Rowast  Inap  Sulsbomu  telak
mengunalisis kepassan  pasion  dengun iy
peliyanan laborstonium, dengan menggunakan
Peraturan - Menten  Pendaysgunaun  Aparatur
Negara dan  Reformasi Bwokmsi  Repuoblik



Indonesia Nomor 14 Tabun 2007, Namun,
metode fmportance Performance Analvaly (IPA)
belum  dweraphon  wntuk  mengwi  begkst
kcpoasan | pusien  terhodap ot peloyanan
laboratorium. Melihat permasalahan yang ada.
penclin terarik uniuk mencliti tentang ~“Tingkst
Kepuasan Pamen Terhadap Mulu  Pelsyanan
Laborptoram  dengan Metode  Tngrorianice
Performance  Anafysis (IPA) i Poskesmas
Rowat Inap Sukabumi”. Penclitian mi akan
micngpunikan lima dimensd moty peluiyanan
yartu  aowrsme,  empathy,  reliobilin,
respansiveness dan fegibde.

Matade

Penclitian i1 mengzunskun pendekatan
crss-sectionnd  dengin  metode penchitian
smalitik. Vanasbel bebus pada penclitinn i
silnlah karskteristik pasicn, sementarn vunnbel
tenkstnya  adalah  tmpgkat  kepumsan  pasicn.
Penclitian i dilskokan &1 Puskesmes Rawat
Inap Suksbumi, vang berlokasi i Kecomatan
Subkabumi, Kots Bendsr Lampung, Provins
le Populas: dalam penchitian im adalsh

Subabumi. Sampel yang digumbsn pads
penclifinn 1m adalah pasien vang memenuhi

Hasil
1. Amalisis Univarist

4. Karakteristik Pasien
Tabel 4.1 Karkierintik Pasicn

kntena mbdusi berjumlah B3 pesien yang
melakukan  pemenkssan  lsborstornum  pada
bulun Mer 2024 i Puskcsmm Rawst Inap
Sukasbumi
Data yang didspatkan dan penchinan im
sdolsh datn primer dari hasil kuesioner vang
disni alch pasicn soiclah melakuken pemerilsann
laboratonum.  Kenmdian disggikan ke dalam
bentuk tmbel, lalu dota & olah menpzunakan
p-:rlmmgn statistik. Data vang diperoleh
kemudisn dinaliss mengpunakan  Inportonce
Performunce Amilyals (IPA} dan wji brvariat ehi-

Penclitan  imi  iclah  Layak Enk
Keschuan Poltckkes Kemenkes Tanjunghkamng
Nomor Layak Enk pada penclnian im adalub
No AMKEPK-TIKII2024,  Penchitian  im
melibatkan manusia schagui subjek penclinian
vang berperan schaga responden dalam memila
tingksl  kepussan  pasien  lechpdap oty
pelwvanan lsborstonum.  Sclurdh sulbyek
penchitian dibeni penjelasan mengenan tupuan dan
proscdur penclitian, serta dimintsn persctujuan
melabul infiwmed consent sertulis, Subjek berhak
menolik  watuk  berpartipasi | nps  adanya
konsckuenz yllzm‘lﬁhn Semua bioya yang
terkait dengan penclition ma- ditanggung olch
penchinl.

Karnkterisiik Pasien
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b, Impewrtamce Performance Anolvais (1PA)

Tuhcil_i 2 Tabel Huml Penpukuran Tmpkat Kepuan Paicn, Kopentingan, don Keesmun Berdusarkan 5 Dimens
Penelitum

Total Tatal
Dimsensi Kepriiasan hepontingain an.{ 'Hlmlﬁﬂ
) 0v) . ;
Bukti Fsak { Tasgabke) 1361 1438 o) 47
Kichandslan | Relinbalinyy 134 1404 91,12
DmTaumpiRl:wwivnlcni | (iR 1136 L
lamman | Assumance) 10E7 1124 4
Empati {Emphaty) T E56 9176
Tual 55 R 01 9%

Tuobel 4.3 Tabel Hastl Pengukuran Tingka Kepunsan Pamen, Kepentingan, dan Kesesuumn Berdssarkan Sclurub
Pertanyaan Penchilan

Reruta Rerais Timghat
Ne Thimensi Pertanynan | Kepussan | Kepentingan Kesrsusian
X Y I TEF-X Y 100%)
I | A Bukn Fmk Al 317 340 04 1%
[ Tungibde) A2 ENE] 5.8 HHLEG
Al pEl ] 348 RS T
Ad 3.13 128 03.04%,
AS ill 150 bl 1%
1 | B Kehandslan Bi 308 554 o400,
| Refier ity [TH ML) LK) GIATS
K] BN 347 Ol 43%
B2 EN L) 335 BLEDS,
AT B T3 e
1 |C Dava Tenggap [ ] 311 LIEL]
| Reapemaivemess) [ ] 5,19 143
3 3.13 346
4 ENE 3143
4 | D Jamnam ] LN 337
(x| 7N L] 148
o3 3.17 346
(il i.la 336
5 |E Empat El i 342
[ Emgphaty) [ 113 TAS
E3 3.0 145
Rata-Rata Totsl LI7 145
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Gambar 4.1 kuadran Tmgkat Kepuasan dun Kepentingan  Pasicn terhadap Mutu Pelayanan Luborstoriim

I, Amalisis Bivariat
a. Hubungas Tmghkat

Pendidikan terhadap Tingkat Kepunsan Pasicn

Tabel 4 4 Hubunpan Tingiat Pendidikan terhadap Tingkat Kepussan Pasicn

Kepuasan Paslen
Puas  Tidsk Paas Total OR Pyvalue

Bukti Fisik (Tangibic)

Pendadiban Tingz: 19 0 19

Pendadikan Rendah LA | 64 1Mo 1,000
Total LM 1 83

Kehandalan ¢

Pendidikan Tmge) 19 [ 10

Pendidikan Rendah 63 1 o4 1016 1,000
Total 2 1 83

Daya Tanggap (Responsiveness)

Pendidikan Tmgst 9 0 19

Pendidikan Rendah 83 1 o4 1L0le Looo
Total 82 1 83

Jamdnan (Aswrence)

Pendidikan Tangz: 19 0 19

Pendidikan Re 03 1 04 Lol 1000
Total 81 1 8

Empatl (Emphaty)

Pendhdikan T 1 0 19

Pendsdilan 63 1 64 1016 1000
Total 52 1 83




b. Hubungan Status Pekerjasn Pasien terhadap Tingkst Kepuasan

Thimaensi

Tabel 4. 3 Hubongten Status Pelerjsn terhadop Tinghat Kepunsan Pasien
Kepuasan

Pazs

Pavlem
Tidak Praas

T

E

Bukii Fisik | Tangible)
Pekerjaan Tetap
Pekerjuan Tidak Tetap
Toaul
Kehandalan | Retinkitity)
Pekesjuan Tetap
Pekonazn Tidsk Tetap
Tuotal

Dayvs Tanggap | Respomsiveneys)
Pekerjnan Tetap
Pekerpuan Tilsk Tetap
Total
dapdnam { Asainamee )
Pekeryann Tetap
Pekerjnun Tidak Tetap
Totul
Empati { Emphy)
Pekerjnan Tewp
Pekenuan Tukak Tetap
Total
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Pembahasan
1. Karakienstik Pasien

Berdasarkan hasl penelittan yang terdapat
pada tabel 4.1 menunjukan antara pasien vang
berjenss kelamun laki-laks dan perempuan dalam
penelitan i cukup jouh berbeds yaitu imtuk
Inli-lnka schanyok 24 orang (28.97%) dan wnituk
perempuan schanyak 39 orang (71.1%) Hal 1m
scjalan dengun penclition vang dilakukon olch
Putn, dkk (2021) menpennt  explorasi
knrakteristik dan kepunsan pasicn di RS Jember:
Menyotakan babwa don %6 pasen terdapat
jumlah terbanyak poda jems kelamn perenspuan
yuiu %6 pasicn dam jumlsh passen laki-loki
scharivak 40 paswen. Perbedaan jumlsh pasicn
bereni kelomin poremipunn dan laki-laki poda
penellitan im dischabkan karena pasten vang
melakukan pemenkszan loboratorium terbanyek
adalah pasicn porempoan veng  mclakukan
pemerikiian kelumilan,

Jika dilihat dan persentase wmur pasien
tertmggz adalsh umur 17-25 mhun sebanyak 23
arang  (265%) scdmnplon jiks  dilhe  dan

prescatise umur pesien erendab berumuor Se-6%
tahun dan =65 tshun schanyak 6 omng (72%)

Hal im sciplan deagam  penclitan yang
dilakukan oleh Anfin. dkk (20019} menpena
hubungan usia, tnpkst pendidikon, fusilitas
keschatan dengan kepuanin pasicn di Puskesmas
Muara Laung berdasprkan hasil penclitan dan
10 pasien diketabw schamyak 52 pasien dengan
umur muda don wsia s schanvak 48 paseen
Dengan fukia di lapangan banyaknys kunjusgan
pamien  dengan  wmur maada  scbagiun bewur
berkumjung ke pelmvanan  keschaton  untuk
mendapatkan pelayanan pemeriksaan
lsbormtonmum

Tingkot pendidikan posicn terhanyak sdaluh
pendiciian menengah (SMA) yaitu schamyak 44
ormng (33.0%) dm pendidikan pasien yang
paling sedikit sdalsh pendidikan  diploma
schanyak 3 orang (3.6%). Hal ik scjalan dengan
penelitian korengheng  (2022)  menpena
karaktermstik pasien dan hubungannya  dengan
kepuasan passen terhadap pelayanan di instalas:
zawat derurst, dengun jumbah pendidikan pasien
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pasien.
Sedangkan untuk tingkat pekerjnan pasien
pabing banysk adalah thu rummh tanggas atsu
lainnya schanyak 57 orang (68.7%) dan paling
scdikit pada pekersan  buruh  ataw  petam
schanyak 3 orang {3,6%) Hal i sgalan dengan
penclitun  yang dilakukan olch Kurmswan
(2018) mengenai pengaruh karaktenistk pasien
terhadap indcks h'pnnn msyltil tentang
pelayuman ruwat jalan  Puskesmas
dengan jumlsh pekerasn pasicn nh-yu IRT
schanyak 42 pasien. Hal i jugs didukung olch
penclitian Arsujo (2022) mengesai faktor-fakior
yang mempengarubs  kepussan  pasien &
pclaynuupu-h&nl& rumah sukit dengan
jumish pasien dengan pekenguen sehagai IRT
schanyak 28 pasin. Pasien dengan pekerjaan
IRT cenderung memiliks wakiu lebih banyak
untuk mengunjung pelayanan keschatun denygan
alusan berobat atau menemsam keluargs pasien
untuk berobat.

a  Dimensi Bukt Fisik {Tangible)
Berdasarkan hasil penelitan imporance
performance analysis (IPA) melalw tnglkst
kesesustan  dimensi bukti fisik  (Tungible)
pads tabel 4.3 vang masuk dalum kuadran A
(fokus utama perbakan) adalah pertanynan
50 3 ketersediaan ruang tunggu dan tempat
duduk yang nysman  dengan  tinghat
kescsusian schesur 8857, Kemudian no 5
Ketersodinan  dan  kebernsthan  toilet-WC
dengan tingkst kescsumian schesar X6.11%.
Peranysan yang masuk  kusdmn B
(Diperishankan) pernyataan 0o 2 kebersthan
dan kenyamanan tempat pengambilan sampel
dengan tingkat kescsusian schosar 88.89%,
Pemyitzan yang masuk ke dalam kuvadran C
(Prioritas rendah) pertanyaan no 4 kerapthan
potugns  laborstorium  dengan  tingkat
kesesumian sebesar 93,94%. Pertanysan yang
masuk ke dulam kmdran D (Berichthun)
pertanyaan no | Letak Poskesmas  yang
strutepss dan mudal dijsngkoy masyarakat
dengan tingkat kesewuaian schexar 4,129
Sclain  iw, berdosarkan  importance
mfmmanlym(ll’Mmchlnmdm

kesesuman dimens: pada tabel 4.2 didapatkan
bahwa dimensi bukts fisik (Tangible) deagan
tingkat kescsunian (90,47%) berads di bawah
tingkat  kesesumian  kescluruhan yaitu
(91.96%) yang bemrts belum  dapa
memuaskan pasien. Hal mi scjalan dengan
penclition  Elwindra  dan  Ruslni  (2015)
tentang analisis muty pelayanan terhadap
tigkat kepuasan dan munat  berkunjung
kembali passen di Puskesmas Pasar Rebo
mumwmmm
(Tangible) schesar (76,3%) dimana malai ini
berada  dibawah  tingkat  kescsuaian
kescluruhan (80,1%) schingga bukn fisik
(Tangible) pads pencliton i belum
memuaskan  pasicn ferutama  pads  nuang
tunggs yang cukup dan nyaman.

Penclitian ni didukung olch Umam dkk
(2019) mengenai anulsis kepuasan pasicn
terhadap mutu pelayanan keschatan rawamt
Jalan i puskesmas bogor dengan tingkat
kesesumian dimenss bukti fisk (Tangible)
schesar (95.05%) yang berada di bawah
tingkat kescsusian  kescluruhan (98.58%)
yang  beram  behun  dapat  memenube
kepuanan pasien padas dwnoni bukti ik
tTw'Hel yaity kenyamanan ruang tungpe

pasicn,

Hal ini jugs didukung oleh penchtian
Guspaanto  dkk (2023) mengenai  analisis
tmgkat kcpussan pasien rawat jelan d:
Puskesmas Simpang TV Sipin kota Jambs
dengan tingkat kesesuaian dimens: bukti fistk
(Tangible) sebesar (78.25%) ndar im berada
dibawah  tingkat  kesewusian  kesclurvhan
(78,63%) schingga dapat dikatakan belum
memuaskan  pasicn.  karena  buku  fisik
(Tmphle:tmhnmdnpndnynmnkpd-

2 Kchandalan (Refiability)

Berdasarkan hasil penclitan importance
performance analysix (IPA) melalui dimens
kehandalan (Refiahifity) pada wbel 4.3 semua
ambut masuk ke  dalam  kwadan B

(Dipertahankan)  yaitu peranysan no 6
dan



Pengetshuan, kemampuan don  kecakopan
petugas laboratorium dalam melayoni pasien
dengan tinglot kescsunian schesar 91.473%.
Pertamyaan no 8 Polugas  labomtonum
menggunakan bahasa yang mudsh dimengerts
oleh  pasien  demgran  tingkot  kesesunian
schesar 91,43, Peranyaon no 9 Pdugu
lsboratorium melwyam pasien dengan cepat,
tepat dan efisien dengon tingknt kescsnaian
schesur 88.89%. Pertanyaan no 10 Kejelasan
informasi  yang  diberikan  oleh  potugas
Puskenmis dengan tingkot kesesuaian schesar
71.43%

Sclmin 1w, berdasarkan  importance
performance amelins (IPA) melalu tngkst
kiescsuman dimens pada tabel 4.3 didapatken
bahwa dwnensi  kehundalan | Reliahiling
dengan tngkat kescsuaian (%1,12%) berada
di bawah tngkst kescmupmn keseluruhan
(90.9¢6%) yang bermti belum memussken
pasicn. Hal ini sgjelan dengan penchition
Guspianto  dikk (2023) mengensi  snalisis
tingkat kepuasan pasicn mwst mlan &
Puskesmups Simpang 1V Sipin keta Jambi
dengan  tingkat  kescsusian  dimensi
kehandatuon  (Refiabilin) webesar (To.84%)
vang bermia  dibawsh tingkat  kescsuuian
kesclumbhan  (78,63%) yang  artoye
Puskesmps  Smpang IV Sipin belum
mememihi kepussan pasien pada  dimensi
kchandalan  (Reffability) yaito  bagaimans
penyedia  laysnon membenkan  pelayunan
}Irlglq-lm dengan harspan pasien

3. Doya Tangzap ( Regpowsivenens)

Berdessriun hasil pencliian ingsrisnics
performance amalveis (IPA) melahn dimens
daya tanggap (Responsivencss) pada tabel 4.3
vang masek ke dalem kosdrom A (Fokus
wama  perbatkon) pertunyosm  no 13
Kemampuan dan prilaky petuges Poskesmas
dalam menanggapi keluhan pasicn dengan
tngkat  kescsuman  sebesar  HR ST
Perunysan yang mosuk dalom kuadron ©
{Prioriies  rendab)  pertpoyosn  no 11
Ketenicdiwan pelugis Puskesmas setiap st
dengan tingkst kesesunmn sehesar 93.94%.
Pertanyaan vang massk ke dalum kusdran D
{Berlebihan) pertansssn mo 12 Potugas
laboratorium memberitabe pasicn kapan akan
dilakukan pemenksaan wtan  pengambilan

schesar 94.12% Sern perisnysan no 14
kesigapon  petugas  laborstorium  dalam
memberikan pelayvanan kepads panen dengan
tingkat kescsuaian schesar 54,12%.

Sclmn #u,  berdasarkan  impertance
performance analvsis (IPA) melaln tngka
koscsunian dimensi pada tabel 4.2 didapatkan
hahwa dimenn: dayn tanggap
{Resporsnaesess) dengan tingkat kesesuaian
(92.25%) bernda i atas tngkat kesczumion
kescluruhan (91,90%) yenge berarti  sudub
dapat memuankan pasion. Hal ini scjalan
dengan penclitian Zuluka dkk (2020) tentang
rewt jalan di RS Arma dengan tingka
kescsumian dimens:  daya  wngenp
(Resporsivemess)  schesar  {95.5%)  yang
berada di atas tmghat kesesunmn keschordhan
(%4, 07%) sudah dikstakan puss karema milas
tingkat kescsumian dimensi im dintes mila
finghkat krsesusmn Astiyva pelayanan yang
dhberikan pudah dindlai sigap dan copat dalom
rmLu;mpm

Hal mi juga didukung olch penclitian
Syufrians  odkk (2020) fomang  Gneka
kepuaman pelaysnan keschatan di Puskesmas
Kchon Hanil Kpta Jamie dengan tingkat
kesesunian dmms  daya mnggap
{Responsiveness) scbhesar (84 38%) vang
menunjulckon  bahwa  pasien  ssdsh  puass
terhadap dimensi diya unggnp
| Responsivencss).

4. Janunan (Assramce)

Herdasarkan hasli penclitian importance
perfosrmnance analivald (IPA) melolu dimensd
Jaminan {Acwrance) pada tabel 43 yang
masuk ke dalom kuadman B {Dipertabankan)
pertanyaan ne 16 Kemmohan  petugas
laboraiorum ssat menyampaikan informas:
dengan tnghkat bescsusion schesar 94,97
Pertanyman no 17 Petugas laboratorium dapat
menanamkan kepercayann dan rasa nyaman
kepadas pasien dengan gkt kescsusian
schemar 9043 Pertanyaan yveng masuk
dalam  kusdran  ©  (Prioritas  rendah)
pertamyaan no 15 wakwn  tungpn  yang
diberknn denpan tioglot kesesuamn sehesar
90.91%. Portonyasn yang masak  dalam
kuadran D (Berlebihan) pertanyaan no 18
Petugas laboratorium dupat menjuwab dan
menjelaskan  berbagm  pertamyaan  yung



schesar 94,12%.

Sclain o, berdasarkan  importance
performance amafyvris (IPA) melalw tingkat
kescsuman dimensi puh tabel 42 didapatkan
bahwa dimenst jamnan (4sswrance) dengan
lm;hl lmn (94,04%) bernda di atas

Hal ini scjalan dengan penelitian Handayami
(2016) dengun tnphat kescsuaan dimenst
Jjaminan  (Assurance)  schessr  (72,22%)
menunjukkan babwa pasien sudah mernsa
puas dengan dimenst @munan { Assurance).
Hal ini juga didukung olch penclitian
Zulaika dik (2020) testung analisis kepuasan
pasicn terhadap pelayanan rawat julan & RS
jammun  (Assurance) schesar (94.3%) dan
berada di ntas engkut kesesusian keseluruban
schesar (94.0%) hal i depat dissmspulkan
bahwa pamen sudah puss, schingga pasien
memim  bshwa penyedn  lsyanan  sudah
kepads pasien dalam memperoleh nformasi
dan penycdia layanan.
S Empats (Emphatyi
Berdasarksn hasil penelmion importance
puﬁ:n-mxt analysis (IPA) melalw dimensi
empati  (Empathy) pada tabel 43 yang
termasuk ke dalam kwadran ©  {Prioritas
rendah) pertanynan no 20 Keluhan pasien di
mngeapr dan disclesatkan dengan baik olch
petugas  Puskesmas  dengan timgkat
kesesusian  schesar 91 18%. Kemudian
pertanyaan yang masuk dalam kuadran D
{Berichiban) pertanyann no 19 Pougss
laborutorium penuh perhation dan kesabaran
dalam  melayani  pasicn  dengan  tinghat
kescsuman schesar 94,12%. Pertanyasn no 21
Petugas laboratorium memberikan pelayanan
dengan cepat dan tepat demgan  tingkat
wmuzr;

<A “‘LI 1

(mportance
performance analysis (IPA) melalui tingkat
kescsuman dimenst pada mbel 42 didapatkan
bahwa dimensi cmpati (Emphaty) dengan
unghkat kesesuaan (92,76%) boads di ates
unghkat kesesusizn  kesclurshan  (91,96%)
yang berurti sudah dapst memuaskan pasicn.
Hal im scjalon dengan pencliizn Elwindra

dan Rushm (2013) 1enteng analiss mutu
minat  berkumgung  kembali  poxien &
Puskesimas  Pasar  Rebo  dengan  tingkat
kescsuman  dimensi  cmpati  (Emphaty)
schesar (92.4%) yang berada distas tingkat
kescsunian kesclurvhan schosar (80,1%)
menunjukkan  bahwa  dimenst  cmpats
(Emphaty) sudah memenuht kepuasan passen.

Begstu juga dengan hasil penclitian yung

dhhhl okh Kustoro dan Istiono (2017)

kepuasa puss crhadsp kualitas
pduymdsmwm&mmnm
jalan  Puskesmas Kretek Bantl desgan
tngkat kescsuan pads  dimens:  cinpats
(Emphaty) scbesar  (67%) hal ind
menuyukkisn baliwa pasien sudah merasa
puas terhadap dimensi empati (Emphaty)
yaitu sikap sopan santun patugas kepads
pasien.

Hal i juga didukung olch penclitia
Umasm dki»ﬂm‘n mengenut  anolisis
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan
keschatan rawat jalan di puskesmas bogor
dengan tinghat kesesuatan dimensi empats
(Emphary) schosar (101.40%) yang berada di
atas tingkat kescsuann kesclurhan (98,55%)
amtinya pasion sudsh merasa puas terhadap
dimeasi empat (Emphary) veng dibenkan
oleh penyedia luyanan,

. Hubungm Tingkat Pendidikan dan Pekerjaan

Pasicn teshadap Tingkat Kepuasan Pasien

o Hubunzan Tingkat Pendidikan Pusicn
tchaudap Tinghkat Kepussan Pasien
Untuk mengetabui  bubungan  tingkat

Sanana) dan pendidikan rendah (SD. SMP.
SMA} Berdasarknn hasil analisis wi Chi-
Squln antamn Tingkat pendidiban  pasicn

o tingkot k pasien yang dilthat
dari &me-- Mu finik  (Tangible),
kehandalan  (Reability), daya tanggap
(Responsiveness), jaminan (Assurance) dan
compati (Emphuty) pads tubel 4.4 didapatkun
nidai povalue=1,000. Maks HO diterima dan
HI ditoluk schingga tidak ada hubungan yang
signifikan ontura tmgkat pendidikan pasicn




terhadap onglat kepussan posien.  karena
nilai povalue-008 don nilsi OR schesar
1,016, Hal im menunjukkon hahwa nagkst
pondidikan seworang . tdak sclolo
menentakan  tingkat  kepussan vang
didapatknn  terhasdap  pelayanun  vong
diberikan olch penyedia layanan.

Hal ini scjulen dengan penclinan yang
dilakukan olch Alamn dide (2015) mengenai
hubungan antara mutu pelayanan perawat dan
tinghar pendidhkan dengan kepuasan pasion
dengan  pilei pevaluc=0,750-005  antinya
tdak ada bubungan yang mgnifikan antam
tingzkat pmbd:h-l pastenl denzen  tinghat
kepuasan  pasien. Hasil im jups  scluras
dengan  penclition Enmrkheyomn  dide
(2007) mengenar analisis tinghat kepuasan
pasacn terhadap kuabtas pelovanan rawat
jalem  di  puskcsmas  dengan  milm  p-
valoe=0,05%-0,0% schingea daypat
digimpulkun babwa tidak sds hubungan yang
ugnifikan antsra tingkat pendidikan panien
dengan Kepuasan pasien. Pada penclitian im
didapatinn tngkat pendsdilen rendsh lebsh
banyak vang memnsa puas dibandingkan
dengan pasien dengan pondidiken  ungg.
Namman tidak dapat dikntakan bahws tingkat

hpnl.l ;l.ﬂru dengan nnghkat pm:hdlim

passen. Hal i dapat terudi karena adanya

fakwr lwn wang lebth  stenfikan
mempengaruhi  kepussan  pasien vakm
hingkungun, polongan masyarskal terentn

Selun stu, kopuasan panien juga tidak hanya

divkur don tmgkat pendidikan tetaps juga

faktor lain seperti pekenaan, lingkungan dan
pengelshuan.

b, Hubungan Status Pekerpan  Pasien
terhadap Tingkst Kepunsan Pasicn
Unmik mengetabm hubmgan p&n]a.'l:

pasicrs terhadsp tingkat - kepussan  pasion,
uuh peda  wpi  Chi-square i tnglat

pekeraan pamen dikclompokkon memadi 2

yaitu tingkat pekerjaan tetap (Buruh, PNS.

Wiraswasia) dan pekenaan tdak tetap (IRT)

Herdasarkan hasil smalisss wpi Chi-square

antary  Pekerjsan  pasien terhadap tingkat

kepuasan pasien yang dilihat dan dmens
bukin  fisk  (Teagiblel,  kchondalan

{Relisbibity). dova anpzap (Responsivencss),
jaminan (Assurance) dan empati (Emphaty )
pacda  wbel 45  dudopatkan  mils  p-
value=1,000. Moka HO dienima dan HI
duolak, schingpa tidok ade hubungan yang
signifiknn antwrs  pekerjasn pasien dengan
fingkat kepupsan pasien, kercma mlai p-
value0.05 dmn mlar OR schowr 1,018
Status pekennan sescorang  tidak  secara
langsung menentuknn  tngkat  kepussan
pasicn, orung yang memiliki pekerjusn tctap
maupun tidak tetep bisg mersa puss tos
tidak puas terhadap pelayanan vang diberikan
ukh]nl}uhh:ﬂnm

Hal im sejalan dengan penclitian yang
dilakukan olh Eninurkhaystun dikk (2007)
mengenasi analisis tingkat kepuman pavien
terhadap kualitzs pelayaman i puskesmas
denzan mila pvalec—0 476005 schingea
dapat ditank kesimpulon bolwas tidak ads
hubungan vang signifikan untara pekegaan
pasien  dengan tingks!  kepuasan  pasicn
Bepi juga dengan hasmli penclitian yang
dilakukan olch kumiawan {2018) menpena:
pengaruh kamkteristik pasien terhadap indeks
kepuaman  mmsyarakat  tenlang  polayanan
rawat jalan puskesmms Banyomas dengan
miat  povnhee=0103=005 schinggs  dopat
disimpulicm babwa tidak ads hobenpan yang
signifikon anters p:insjun passer dengan
tingkat kepumasan pasicn. Meskipun bdak
terdapat hubungan yang signifikan terhadap
tingkat pekerjaan pasien terhadap tingka
kepussan pasici. namen pasien yang Gdak
bekena  cemderung  merssa  lebih puas
dibandingkan  pasien  yang  memiliki
pekeraen tetap. Hal mi dikarenakan pasien
ymg tdak memiliki pekerjasn wetap lebih
banyak.

Simpulsn

frekuens femin kelamin laki-laki bedumlah 24
pasien  dengan presentase (28,9%) dan jenis
kelamin perempuun berumlah 39 posien dengan
prescatese  (71.1%).  persentsse umur  pasicn
tertingei adaloh unwr 17-25 tahon schamyak 22
orung  (26,5%) sedongkan jika  dilihat  dan
prescatose umur pasicn terendah berumor 56-65
tahun dan =65 tahun schanyak 6 orang (7.2%)



Mu&nylk«mugli.‘lm&)d-m
pendidikan pasien terendah adalah peodidikan
diploma schunyak 3 orang (3.6%). Sedangkan
untek  presentose  tngkat  pekenaan  pasien
terumggs adaloh by rurmah tngga atas lannyas
schanyak 57 orang (68,7%) dan presentase
pekerjaan terendah adalah buruh atam petam
schanyak 3 orang (3.6%).

Tingkat kepuasan kesclurvhan dengan tingkst
kesesuainn schesar 91,967 Tingkat kepuasan
pasen berdasarkan tingkat kescsuaian  antam
kcpuasan dan kepentingan pada dimensi bukn
fisik (Tangible) sebesar 90.47% dun dimensi
kchandalun  (Rcliability) schesar  91,12%
menunjukkan  Bhasd belum memuaskan,
Scdangkan pada  dimens  dayn  tanggap
(Responsivencss) schesar  92.25%,  dimensi
Juminan (Assurmwe) scbesar 94.04%. dan
dimensi  empati  (Emphaty) sebesar  92.76%
menunjukkan hasid memuaskan.

Berdasarkan  hasdl wji Chi-square antara
tungkat peadsdikan dengan p-valuc=1.000 dan
pd:u-nmdmpnp-nh:-lmouhﬁp

T ¥ di Pusd Rawst
lmp S'kahnll tifak terdapat hubungan yang
sigmfikan karena mlai p-valoe > 0,05

Suran

Puskesmas dapat meyusun program survey
kepussan pasien sccarn berkala schungga dapat
mengovaluasi kinerja pelsyunan  laboratonium
dengan mclakekan perbakan, penmplatan dan
pengembangan mute  pelayanan  laboratonium

kepada pars pasien

Untak penelittan  Iebib lamut  disarankan
mchkﬂnpewlmh#npnmdlnjm
kelamin  pasien terhadap tingkat  kepuasan
pasicn,
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