
 

 

    

 

 

 

 

LAMPIRAN 



 

 

 

 

Lampiran 1 

Hasil Penelitian 

Data Tabulasi IPA 

Kepentingan (Importance) 

NO 

Importance (Y) 

Total Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

P1 P2 P3 P4 P5   � P6 P7 P8 P9 P10   �  P11 P12 P13 P14   � P15 P16 P17 P18   �  P19 P20 P21   �  

1.  3 4 4 3 4 3,20 4 4 4 4 4 3,84 4 4 4 4 3,96 3 4 4 3 3,74 4 3 4 3,58 79 

2.  3 4 3 3 3 3,00 4 3 3 4 4 3,40 3 4 4 3 3,60 3 3 4 3 3,40 3 4 4 3,47 72 

3.  3 3 3 4 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 64 

4.  4 4 4 3 4 3,40 4 4 4 4 4 3,88 4 4 4 4 3,97 3 4 4 3 3,74 4 4 4 3,91 81 

5.  4 4 3 3 3 3,20 4 4 4 4 4 3,84 4 3 4 4 3,71 3 4 4 4 3,68 4 4 4 3,89 79 

6.  3 3 4 3 3 3,00 3 3 4 3 3 3,20 3 3 3 3 3,05 3 3 3 3 3,01 3 3 3 3,00 65 

7.  4 3 3 3 3 2,80 3 3 3 3 4 2,96 3 4 3 3 3,24 3 4 3 4 3,31 4 4 3 3,77 70 

8.  4 4 4 3 4 3,40 4 4 3 4 4 3,68 4 4 4 4 3,92 4 4 4 4 3,98 4 4 4 3,99 82 

9.  3 4 4 3 4 3,20 3 4 4 3 3 3,44 3 3 4 3 3,36 3 4 4 3 3,59 4 3 3 3,53 72 

10.  4 4 3 3 4 3,00 4 4 4 4 4 3,80 3 4 4 4 3,70 3 3 4 4 3,43 3 3 4 3,14 77 

11.  3 4 3 3 4 3,00 4 4 3 3 4 3,40 3 4 3 3 3,35 3 3 4 3 3,34 3 3 3 3,11 70 

12.  4 3 4 3 4 3,20 4 4 4 4 4 3,84 3 4 4 4 3,71 3 4 4 3 3,68 3 4 4 3,56 78 

13.  4 4 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 65 

14.  3 3 3 3 4 2,60 4 4 4 3 3 3,52 3 4 4 4 3,63 3 3 4 4 3,41 3 4 4 3,47 74 

15.  4 4 3 4 4 3,40 4 3 3 4 4 3,48 3 4 4 4 3,62 4 4 4 4 3,91 4 4 3 3,97 79 

16.  4 3 3 3 4 3,00 4 4 3 4 3 3,60 4 4 4 4 3,90 3 4 4 4 3,73 4 4 4 3,91 78 

17.  3 4 3 3 4 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 4 4 3,25 3 3 3 3 3,06 3 3 3 3,02 67 



 

 

    

 

18.  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 

19.  3 3 3 3 4 2,60 4 4 4 4 4 3,72 4 4 4 4 3,93 3 4 4 4 3,73 4 4 4 3,91 79 

20.  3 4 4 3 4 3,20 4 4 3 4 4 3,64 4 3 3 3 3,41 3 3 3 3 3,10 3 3 4 3,03 72 

21.  3 3 3 3 4 2,60 3 3 3 4 4 3,12 3 3 3 4 3,03 4 4 4 4 3,76 3 4 4 3,59 73 

22.  3 4 3 4 3 3,00 3 3 3 4 4 3,20 3 3 3 3 3,05 3 3 3 3 3,01 3 3 4 3,00 68 

23.  3 3 4 4 3 3,20 3 3 3 4 4 3,24 4 4 4 4 3,81 3 4 4 4 3,70 4 4 4 3,90 77 

24.  4 3 3 4 4 3,00 4 4 4 4 4 3,80 4 3 3 4 3,45 4 4 4 4 3,86 4 4 4 3,95 80 

25.  4 4 3 3 4 3,00 4 4 4 4 4 3,80 4 4 4 4 3,95 4 3 4 3 3,74 4 4 4 3,91 80 

26.  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 

27.  4 4 3 4 3 3,40 4 4 3 3 4 3,48 4 3 3 4 3,37 3 4 3 3 3,34 3 4 4 3,45 74 

28.  3 4 4 4 4 3,20 4 4 4 4 4 3,84 4 4 4 4 3,96 4 4 4 3 3,99 4 4 4 4,00 82 

29.  3 3 3 3 3 2,80 3 3 3 3 4 2,96 3 3 3 3 2,99 3 4 3 3 3,25 4 3 3 3,42 66 

30.  4 4 3 3 3 3,20 4 4 3 3 4 3,44 3 3 3 3 3,11 3 3 4 4 3,28 3 3 3 3,09 70 

31.  3 4 3 3 4 2,80 4 4 4 3 4 3,56 3 3 4 3 3,39 3 3 3 4 3,10 4 3 3 3,37 72 

32.  3 3 4 3 3 3,00 4 3 3 4 4 3,40 4 3 4 4 3,60 3 4 4 3 3,65 3 4 3 3,55 73 

33.  4 4 4 4 4 3,40 4 3 4 4 4 3,68 4 3 4 4 3,67 3 4 4 4 3,67 4 3 4 3,56 80 

34.  4 4 3 3 4 3,20 3 3 4 4 3 3,44 4 3 3 3 3,36 3 4 3 3 3,34 3 4 3 3,45 71 

35.  3 3 3 3 3 2,60 3 3 3 3 3 2,92 3 3 3 3 2,98 4 3 3 3 3,25 3 3 3 3,08 64 

36.  3 4 3 3 4 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 65 

37.  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 

38.  3 3 3 4 4 3,00 4 4 4 4 4 3,80 4 4 4 4 3,95 4 4 4 4 3,99 4 4 4 4,00 81 

39.  4 3 4 4 4 3,40 4 4 3 4 4 3,68 3 4 3 4 3,42 3 4 4 4 3,61 4 3 4 3,54 78 

40.  4 4 4 3 3 3,20 4 4 4 3 4 3,64 4 3 4 4 3,66 3 3 4 3 3,42 3 4 3 3,47 75 

41.  4 3 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 



 

 

    

 

42.  3 4 4 4 4 3,40 3 4 4 3 4 3,48 3 4 4 3 3,62 4 4 3 4 3,66 3 4 3 3,55 76 

43.  4 4 4 4 4 3,60 3 4 4 4 4 3,72 4 4 4 4 3,93 4 4 4 4 3,98 3 3 4 3,33 81 

44.  4 4 3 3 3 3,20 3 3 3 3 3 3,04 3 3 3 3 3,01 3 3 3 4 3,00 3 3 3 3,00 66 

45.  4 4 4 4 4 3,40 4 4 4 4 4 3,88 4 4 4 4 3,97 4 4 4 4 3,99 4 4 4 4,00 84 

46.  4 4 4 4 4 3,60 4 4 4 4 4 3,92 4 4 3 4 3,73 3 4 4 4 3,68 4 4 4 3,89 82 

47.  4 4 4 3 4 3,40 3 3 3 4 3 3,28 3 3 3 3 3,07 3 3 3 3 3,02 3 3 3 3,01 68 

48.  3 3 3 3 4 2,80 4 4 4 3 4 3,56 4 3 4 4 3,64 3 4 4 4 3,66 4 4 3 3,89 76 

49.  3 3 3 3 3 2,80 4 4 3 4 3 3,56 3 3 3 3 3,14 3 3 3 3 3,04 3 3 3 3,01 66 

50.  4 4 3 3 4 3,00 4 4 4 4 3 3,80 3 3 3 3 3,20 3 3 3 3 3,05 3 3 4 3,02 71 

51.  3 3 3 3 4 2,80 4 4 3 4 3 3,56 3 4 4 3 3,64 4 4 4 3 3,91 4 4 3 3,97 74 

52.  4 3 4 3 3 3,20 3 3 3 4 3 3,24 3 3 4 4 3,31 3 3 3 4 3,08 3 4 4 3,36 71 

53.  4 4 4 4 4 3,40 4 4 4 4 4 3,88 4 4 4 4 3,97 4 4 4 4 3,99 3 3 4 3,33 82 

54.  3 4 4 3 3 3,20 4 3 3 4 4 3,44 3 4 4 4 3,61 3 4 3 3 3,40 4 4 4 3,80 75 

55.  3 3 3 3 3 2,80 3 3 3 4 3 3,16 3 3 3 3 3,04 3 3 3 3 3,01 4 3 3 3,34 65 

56.  4 4 4 3 4 3,20 4 4 4 3 4 3,64 3 4 3 4 3,41 3 3 3 3 3,10 4 4 3 3,70 75 

57.  4 4 4 4 4 3,60 4 4 4 4 4 3,92 4 4 4 4 3,98 4 3 4 4 3,75 4 4 4 3,92 83 

58.  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 

59.  4 4 4 4 4 3,40 3 4 4 4 4 3,68 4 4 4 4 3,92 3 4 4 4 3,73 4 4 4 3,91 82 

60.  4 4 4 4 4 3,60 4 4 4 4 4 3,92 4 4 4 3 3,98 3 3 3 3 3,25 3 3 3 3,08 76 

61.  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 

62.  4 3 4 3 3 3,00 4 3 3 3 4 3,20 3 4 4 3 3,55 3 3 3 3 3,14 3 4 3 3,38 70 

63.  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 

64.  3 3 3 3 3 2,80 3 4 4 4 4 3,56 4 4 4 4 3,89 4 4 4 4 3,97 4 4 4 3,99 78 

65.  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 



 

 

    

 

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 

Pertanyaan 

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 

  

 

  



 

 

    

 

Hasil Penelitian  

Data Tabulasi IPA 

Kepuasan (Performance) 

NO 

Performance (X) 

Total Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

P1 P2 P3 P4 P5  � P6 P7 P8 P9 P10  � P11 P12 P13 P14  � P15 P16 P17 P18  � P19 P20 P21  � 

1.  3 4 3 3 3 3,20 3 3 3 4 3 3,20 3 4 3 3 3,25 3 4 4 3 3,50 3 3 4 3,33 69 

2.  3 3 3 3 3 3,00 4 3 3 3 4 3,40 3 4 4 3 3,50 4 4 3 3 3,50 4 4 4 4,00 72 

3.  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 

4.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 4 3 3 3,20 3 3 3 3 3,00 3 2 3 4 3,00 4 3 3 3,33 65 

5.  3 3 3 3 3 3,00 4 4 4 4 3 3,80 4 3 3 3 3,25 3 4 4 4 3,75 3 3 3 3,00 71 

6.  3 4 3 3 4 3,40 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 4 3 3 3,25 3 3 3 3,00 66 

7.  3 4 3 4 4 3,60 3 4 3 4 3 3,40 4 4 3 3 3,50 3 4 3 3 3,25 4 3 4 3,67 73 

8.  4 4 3 4 4 3,80 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 3 4 4 4 3,75 4 4 4 4,00 82 

9.  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 

10.  3 3 3 3 3 3,00 4 3 3 3 3 3,20 3 3 4 4 3,50 3 4 4 3 3,50 4 3 3 3,33 69 

11.  3 2 2 3 2 2,40 3 3 3 3 3 3,00 2 3 2 3 2,50 2 3 3 3 2,75 2 3 3 2,67 56 

12.  3 4 4 3 4 3,60 3 3 3 4 3 3,20 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 67 

13.  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 

14.  3 3 3 3 4 3,20 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 64 

15.  3 3 3 3 3 3,00 4 4 4 4 4 4,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 4 3,25 3 3 4 3,33 70 

16.  4 3 3 3 3 3,20 4 3 4 4 4 3,80 3 3 4 3 3,25 3 4 4 4 3,75 4 3 3 3,33 73 

17.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 2 3 2,75 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 62 



 

 

    

 

18.  3 4 3 4 3 3,40 4 4 4 4 4 4,00 4 3 4 4 3,75 3 4 4 4 3,75 4 4 4 4,00 79 

19.  4 3 3 3 3 3,20 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 4 3,25 3 3 4 4 3,50 3 3 4 3,33 68 

20.  3 3 3 3 3 3,00 4 3 3 3 3 3,20 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 64 

21.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 4 4 4 4 4,00 3 4 3 3 3,25 4 4 4 4,00 71 

22.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 4 3 3 3,25 4 3 4 3,67 66 

23.  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 

24.  4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4,00 84 

25.  3 4 3 4 3 3,40 4 3 3 3 4 3,40 3 3 4 4 3,50 3 3 3 4 3,25 3 3 3 3,00 70 

26.  3 3 2 3 3 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 

27.  4 4 3 3 3 3,40 4 4 4 3 4 3,80 3 4 3 3 3,25 3 4 3 3 3,25 3 3 3 3,00 71 

28.  4 4 3 3 3 3,40 3 4 3 3 4 3,40 3 3 3 3 3,00 3 4 3 3 3,25 3 4 4 3,67 70 

29.  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 

30.  4 3 3 3 3 3,20 4 3 3 3 3 3,20 3 3 3 3 3,00 3 4 4 3 3,50 3 3 3 3,00 67 

31.  3 3 4 3 3 3,20 3 4 3 3 3 3,20 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 4 3 3 3,33 66 

32.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 4 3 3 3,25 3 3 3 3 3,00 3 3 4 3,33 65 

33.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 2 3 3 3 2,75 3 3 3 4 3,25 4 3 4 3,67 65 

34.  4 3 4 3 4 3,60 4 3 4 3 4 3,60 3 4 4 3 3,50 3 4 3 4 3,50 4 3 3 3,33 74 

35.  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 

36.  3 3 3 3 4 3,20 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 4 3 3 3,25 3 3 3 3,00 65 

37.  3 3 3 3 4 3,20 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 64 

38.  3 3 4 3 3 3,20 4 4 4 3 3 3,60 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 67 

39.  3 3 4 4 3 3,40 4 4 3 4 4 3,80 3 4 3 4 3,50 3 4 3 4 3,50 4 3 4 3,67 75 

40.  4 3 3 3 4 3,40 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 4 3 3,25 3 3 3 3,00 66 

41.  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 



 

 

    

 

42.  3 4 3 3 3 3,20 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 64 

43.  4 4 4 4 3 3,80 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 3 4 4 4 3,75 4 4 4 4,00 82 

44.  4 4 4 3 3 3,60 4 3 3 4 4 3,60 3 3 3 4 3,25 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 70 

45.  3 3 2 3 2 2,60 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 2 2,75 3 3 2 2,67 59 

46.  4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4,00 84 

47.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 4 4 3 3 3,50 3 3 3 3,00 65 

48.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 4 3 3 3 3,25 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 64 

49.  3 3 2 3 3 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 

50.  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 

51.  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 

52.  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 

53.  4 3 4 4 4 3,80 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 4 3,25 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 68 

54.  3 4 3 4 4 3,60 4 3 3 3 4 3,40 4 4 4 4 4,00 4 4 3 4 3,75 4 4 4 4,00 78 

55.  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 

56.  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 

57.  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 

58.  3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 4 3 3 3,25 3 3 3 3,00 64 

59.  3 4 4 4 3 3,60 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 3 4 4 4 3,75 4 4 4 4,00 81 

60.  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 

61.  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 

62.  3 3 4 3 3 3,20 4 3 3 3 3 3,20 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 65 

63.  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 

64.  3 3 3 3 3 3,00 2 3 3 3 3 2,80 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3,00 62 

65.  3 3 3 3 3 3,00 4 3 3 3 3 3,20 3 3 3 4 3,25 4 4 4 4 4,00 3 3 3 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 

Pertanyaan 

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 

    



 

 

    

 

Tabulasi Data Uji Chi-square 

Karakteristik Responden 
 

 

Umur JK Pendidikan KET Koding Pekerjaan KET Koding 
 � 

Tangible 

 � 

Reliability 

 � 

Responsiveness 

 � 

Assurance 

 � 

Emphaty 

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 P 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 P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,60 3,84 3,00 3,00 3,00 

44 Thn P 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 P 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 P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,40 3,48 3,25 3,25 3,00 

24 Thn P SMA R 2 Wiraswasta T 1 3,40 3,84 3,00 3,25 3,67 

37 Thn P Diploma T 1 Lainnya TP 2 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00 

26 Thn P Sarjana T 1 Lainnya TP 2 3,20 3,44 3,00 3,50 3,00 

47 Thn L Sarjana T 1 Wiraswasta T 1 3,20 3,56 3,00 3,00 3,33 

27 Thn L Sarjana T 1 Lainnya TP 2 3,00 3,40 3,25 3,00 3,33 

21 Thn P SMA R 2 Wiraswasta T 1 3,00 3,68 2,75 3,25 3,67 

46 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,60 3,44 3,50 3,50 3,33 

63 Thn L SMA  R 2 Wiraswasta T 1 3,00 2,92 3,00 3,00 3,00 

46 Thn L SMA R 2 Lainnya TP 2 3,20 3,00 3,00 3,25 3,00 

47 Thn P SD R 2 Lainnya TP 2 3,20 2,96 3,00 3,00 3,00 

37 Thn L Sarjana T 1 Lainnya TP 2 3,20 3,80 3,00 3,00 3,00 

52 Thn L SD R 2 Lainnya TP 2 3,40 3,68 3,50 3,50 3,67 

50 Thn L Diploma T 1 Wiraswasta T 1 3,40 3,64 3,00 3,25 3,00 

49 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,04 3,00 3,00 3,00 

25 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,20 3,48 3,00 3,00 3,00 

21 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,80 3,72 4,00 3,75 4,00 

48 Thn L SD R 2 Lainnya TP 2 3,60 3,04 3,25 3,00 3,00 

42 Thn P Sarjana T 1 PNS T 1 2,60 3,88 3,00 2,75 2,67 

28 Thn P Sarjana T 1 Lainnya TP 2 4,00 3,92 4,00 4,00 4,00 

32 Thn L SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,28 3,00 3,50 3,00 

28 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,56 3,25 3,00 3,00 

34 Thn L SMA R 2 Lainnya TP 2 2,80 3,56 3,00 3,00 3,00 

40 Thn P Sarjana T 1 PNS T 1 3,00 3,80 3,00 3,00 3,00 

33 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,56 3,00 3,00 3,00 

69 Thn L SD R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,24 3,00 3,00 3,00 

48 Thn P Diploma T 1 Wiraswasta T 1 3,80 3,88 3,25 3,00 3,00 

23 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,60 3,44 4,00 3,75 4,00 

39 Thn P SD R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,16 3,00 3,00 3,00 

54 Thn P Sarjana T 1 PNS T 1 3,00 3,64 3,00 3,00 3,00 

28 Thn P Sarjana T 1 Lainnya TP 2 3,00 3,92 3,00 3,00 3,00 



 

 

    

 

53 Thn P SD R 2 Petani T 1 3,00 2,92 3,00 3,25 3,00 

51 Thn L Sarjana T 1 Wiraswasta T 1 3,60 3,68 4,00 3,75 4,00 

49 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,92 3,00 3,00 3,00 

54 Thn P Sarjana T 1 Wiraswasta T 1 3,00 2,92 3,00 3,00 3,00 

39 Thn L SMA  R 2 Wiraswasta T 1 3,20 3,20 3,00 3,00 3,00 

65 Thn P SD R 2 Wiraswasta T 1 3,00 2,92 3,00 3,00 3,00 

26 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,56 3,00 3,00 3,00 

26 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 2,96 3,25 4,00 3,00 

33 Thn P Sarjana T 1 Lainnya TP 2 3,20 3,92 3,00 3,25 3,33 

38 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,88 3,00 3,00 3,00 

21 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00 

24 Thn L Sarjana T 1 Wiraswasta T 1 2,60 3,80 3,00 3,00 3,00 

20 Thn P SMA R 2 Wiraswasta T 1 3,00 2,92 3,00 3,00 3,00 

67 Thn P SMP R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,24 3,00 3,00 3,00 

44 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00 

72 Thn P SD R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,04 3,00 3,00 3,00 

61 Thn L SMP R 2 Lainnya TP 2 3,00 2,96 3,00 3,25 3,00 

23 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,04 3,25 2,75 3,67 

55 Thn L SMP R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,44 3,00 3,00 3,00 

24 Thn P SD  R 2 Lainnya TP 2 2,80 3,88 3,00 3,00 3,00 

41 Thn L SD R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,84 3,50 3,00 3,00 

24 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,64 3,00 3,00 3,00 

71 Thn L SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 2,96 3,00 3,00 3,00 

21 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,84 3,00 3,00 3,00 

26 Thn P SMA R 2 Lainnya TP 2 3,00 3,68 3,00 3,00 3,00 

60 Thn P SMP R 2 Lainnya TP 2 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 

P 59 71.1 71.1 100.0 

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 
Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .300
a
 1 .584   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

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 
Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .300
a
 1 .584   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

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 

Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .300
a
 1 .584   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

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 

Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .300
a
 1 .584   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

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 
Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .300
a
 1 .584   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

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 
Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .462
a
 1 .497   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

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 
Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .462
a
 1 .497   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

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 

Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .462
a
 1 .497   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

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 

Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .462
a
 1 .497   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 

95% Confidence Interval 

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 
Total Puas Tidak Puas 

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 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square .462
a
 1 .497   

Continuity Correction
b
 .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 

 Value 
95% Confidence Interval 

Lower Upper 

For cohort Empati = Puas 1.018 .983 1.054 

N of Valid Cases 83 
  

 



 

 

    

 

Lampiran 3 

Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas Kuesioner 

No 
Harapan (X) (       ) 

Persepsi (Y) (       ) 
         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 : Fitriana Boru Samosir 

Nim : 2013353058 

Alamat  : Perumahan Glora Persada Blok. J No. 5, Kecamatan 

Rajabasa, Bandar Lampung, Lampung 

Judul Penelitian : Analisis Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Mutu 

Pelayanan Laboratorium dengan Metode 

Importance Performance Analysis (IPA) di 

Puskesmas Rawat Inap Sukabumi 

        Saya bersedia untuk mengisi kuisioner demi kepentingan penelitian. Dengan 

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

kepentingan ilmu pengetahuan.  

        Demikian surat pernyataan ini saya sampaikan, agar dapat dipergunakan 

sebagaimana mestinya. 

 

Bandar Lampung,  2024 

Responden    

 

 

 

 

         (……………………)     



 

 

    

 

 



 

 

 

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 (√) 

pada kolom sesuai dengan kondisi anda saat ini. 

Nama : 

Usia :   Tahun  

Jenis Kelamin :  Laki-laki  

   Perempuan 

Pendidikan Terakhir : 

    SD    

    SMP 

    SMA 

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 

No. DIMENSI : IMPORTANCE (HARAPAN) 
PENILAIAN 

1 2 3 4 

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 

No. DIMENSI : PERFORMANCE (PERSEPSI) 
PENILAIAN 

1 2 3 4 

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     



 

 

    

 

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     

 

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 

 

 

Lampiran 6 

Dokumentasi Penelitian 



 

 

    

 

   
Dokumentasi pasien hari ke-1  Dokumentasi pasien hari ke-3 

 

  
Dokumentasi pasien hari ke-4  Dokumentasi pasien hari ke-5 

 

   
 Dokumentasi pasien hari ke-6  Dokumentasi pasien hari ke-8 



 

 

    

 

 
  



 

 

    

 



 

 

    

 

 
  



 

 

    

 



 

 

    

 

 
 



 

 

    

 

 



 

 

    

 

 
  



 

 

    

 

 
 

  



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 

 

 



 

 

    

 



 

 

    

 

 
  



 

 

    

 

 
  



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 



 

 

    

 

 


