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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan data penelitian yang telah dianalisis maka dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara parsial kehandalan, daya tanggap dan empati  berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pasien sedangkan bukti fisik dan jaminan tidak

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas

Karangpandan.

2. Secara simultan bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati

berpengaruh secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat

jalan di Puskesmas Karagpandan.

3. Besarnya variabel kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Karangpandan

dapat ditentukan oleh variabel bukti langsung (tangible), kehandalan

(reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan

kepedulian langsung (emphaty) sebesar 50,5%.

B. Saran

Berdasarkan analisis data dan kesimpulan, maka untuk pengembangan dan

meningkatkan kualitas pelayanan, penulis memberi saran sebagai berikut:

1. Untuk Puskesmas Karangpandan interval yang sedang harap ditambah

kualitasnya sedangkan yang sudah kuat harap dipertahankan.
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2. Untuk penelitian selanjutnya, penelitian hendaknya dilakukan pada

Puskesmas lain yang masih berada di Kabupaten Karanganyar agar bisa

menjadi perbandingan pengaruh terhadap kepuasan konsumen  di Puskesmas

dan dilakukan penambahan variabel misalkan menyediakan nomor antrian,

memperluas ruang tunggu.
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Lampiran 1. Surat Permohonan Pengambilan Data
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Lampiran 2. Surat Pengantar penelitian dari Puskesmas Karangpandan



77

Lampiran 3. Kuisioner penelitian sebelum pengujian

FAKULTAS FARMASI

Kepada Yang Terhormat,

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari Responden

di tempat

Dengan hormat,

Anda terpilih menjadi responden dalam penelitian, “Analisis Pengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Apotek Puskesmas

Karangpandan”.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat

jalan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga farmasi di apotek

puskesmas. Harapan peneliti, responden bersedia terlibat dengan mengisi

kuesioner ini secara jujur. Semua jawaban dianggap benar dan identitas

responden terjaga kerahasiaanya. Jawaban yang diberikan akan digunakan sebagai

data dalam penyusunan skripsi.

Atas perhatian dan kerjasamanya, peneliti mengucapkan terima kasih.

Peneliti

Pradana Aji Anindito
15092744 A
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IDENTITAS RESPONDEN

Petunjuk pengisian:

Berikan tanda lingkaran (○) pada kotak yang tersedia sesuai dengan data diri anda.

a. Nama : .............................. (boleh diisi boleh tidak)

b. Jenis Kelamin

1. Laki-laki 2.   Perempuan

c. Umur

1. 16 tahun – 25 tahun 3. 26 tahun – 35 tahun

2. 36 tahun – 45 tahun 4. > 45 tahun

d. Tingkat Pendidikan Terakhir

1. SD 4. Akademi/Diploma

2. SLTP 5. Sarjana

3. SLTA

e. Pekerjaan

1.   Pelajar/Mahasiswa 4.   Pegawai Swasta

2.   PNS 5.   Pedagang

3. Petani 6.   Lain-lain
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KUESIONER

Petunjuk pengisian:

Berikan tanda (X) pada jawaban yang sesuai dengan pandangan anda.

SS  = Sangat Setuju S      = Setuju

TS  = Tidak Setuju STS  = Sangat Tidak Setuju

A. Dimensi Bukti fisik (tangible)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Instalasi Farmasi menyediakan ruang

konsultasi obat yang mudah dijangkau.
4 3 2 1

2. Ruang tunggu di Instalasi Farmasi bersih. 4 3 2 1
3. Obat di Instalasi Farmasi mutunya terjamin. 4 3 2 1
4. Obat di Instalasi Farmasi lengkap. 4 3 2 1
5. Letak Instalasi Farmasi yang mudah

dijangkau.
4 3 2 1

B. Dimensi Kehandalan (reliability)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Petugas Instalasi Farmasi memberikan

informasi tentang cara pemakaian obat.
4 3 2 1

2. Memberikan informasi tentang
kemungkinan adanya efek samping yang
timbul setelah minum obat.

4 3 2 1

3. Memberikan informasi tentang cara
penyimpanan obat.

4 3 2 1

4. Petugas Instalasi Farmasi mengatasi hal - hal
yang berhubungan dengan obat.

4 3 2 1

5. Instalasi Farmasi menyediakan informasi
obat dalam bentuk brosur.

4 3 2 1
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C. Dimensi Ketanggapan (responsiveness)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Petugas Instalasi Farmasi melaksanakan

tugasnya dengan cepat dan tanggap saat
melayani.

4 3 2 1

2. Petugas Instalasi Farmasi memberikan solusi
tidak jelas tentang obat.

1 2 3 4

3. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
konsultasi kepada pasien yang
membutuhkan.

4 3 2 1

4. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
informasi yang mudah dimengerti oleh
pasien.

4 3 2 1

D. Dimensi Jaminan (assurance)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Di Instalasi Farmasi tersedia nomor antrian

untuk pengambilan obat.
4 3 2 1

2. Jumlah loket penerimaan resep di Instalasi
Farmasi cukup untuk melayani pasien.

4 3 2 1

3. Waktu menunggu pengambilan obat di
Instalasi Farmasi tidak terlalu lama (< 1
jam).

4 3 2 1

4. Instalasi Farmasi melayani resep hanya
pasien Puskesmas Karangpandan saja.

1 2 3 4

5. Instalasi Farmasi melayani resep dokter 24
jam.

4 3 2 1
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E. Dimensi Empati (empathy)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Petugas Instalasi Farmasi berpakaian rapi

dan mengenakan tanda pengenal yang jelas.
4 3 2 1

2. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
pelayanan dengan keramahan.

4 3 2 1

3. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
perhatian kepada setiap yang membutuhkan
bantuan.

4 3 2 1

4. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
perhatian.

4 3 2 1

5. Petugas Instalasi Farmasi berkomunikasi
secara tidak sopan.

1 2 3 4

F. Kepuasan Pasien

No Pertanyaan SS S TS STS
1. Kepuasan anda terhadap ketersediaan obat-

obatan di Puskesmas Karangpandan.
4 3 2 1

2. Kepuasan anda terhadap penjelasan obat
yang harus diminum di Instalasi Farmasi
Puskesmas Karangpandan.

4 3 2 1

3. Kepuasan anda terhadap sikap dan perilaku
petugas di Instalasi Farmasi Puskesmas
Karangpandan.

4 3 2 1

4. Kepuasan anda terhadap semua obat-obatan
yang tersedia di apotek Puskesmas
Karangpandan tanpa harus ditebus diluar
rumah sakit.

4 3 2 1
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Lampiran 4. Kuisioner penelitian setelah pengujian

FAKULTAS FARMASI

Kepada Yang Terhormat,

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari Responden

di tempat

Dengan hormat,

Anda terpilih menjadi responden dalam penelitian, “Analisis Pengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Apotek Puskesmas

Karangpandan”.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat

jalan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga farmasi di apotek

puskesmas. Harapan peneliti, responden bersedia terlibat dengan mengisi

kuesioner ini secara jujur. Semua jawaban dianggap benar dan identitas

responden terjaga kerahasiaanya. Jawaban yang diberikan akan digunakan sebagai

data dalam penyusunan skripsi.

Atas perhatian dan kerjasamanya, peneliti mengucapkan terima kasih.

Peneliti

Pradana Aji Anindito
15092744 A
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IDENTITAS RESPONDEN

Petunjuk pengisian:

Berikan tanda lingkaran (○) pada kotak yang tersedia sesuai dengan data diri anda.

Nama : .............................. (boleh diisi boleh tidak)

a. Jenis Kelamin

2. Laki-laki 2.   Perempuan

b. Umur

2. 16 tahun – 25 tahun 3. 26 tahun – 35 tahun

3. 36 tahun – 45 tahun 4. > 45 tahun

c. Tingkat Pendidikan Terakhir

1. SD 4.  Akademi/Diploma

2.   SLTP 5.  Sarjana

3.  SLTA

d. Pekerjaan

1.   Pelajar/Mahasiswa 4.   Pegawai Swasta

2.   PNS 5.   Pedagang

3.   Petani 6.   Lain-lain
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KUESIONER

Petunjuk pengisian:

Berikan tanda (X) pada jawaban yang sesuai dengan pandangan anda.

SS  = Sangat Setuju S      = Setuju

TS  = Tidak Setuju STS  = Sangat Tidak Setuju

A. Dimensi Bukti fisik (tangible)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Instalasi Farmasi menyediakan ruang

konsultasi obat yang mudah dijangkau.
4 3 2 1

2. Ruang tunggu di Instalasi Farmasi bersih. 4 3 2 1
3. Obat di Instalasi Farmasi mutunya terjamin. 4 3 2 1
4. Obat di Instalasi Farmasi lengkap. 4 3 2 1
5. Letak Instalasi Farmasi yang mudah

dijangkau.
4 3 2 1

B. Dimensi Kehandalan (reliability)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Petugas Instalasi Farmasi memberikan

informasi tentang cara pemakaian obat.
4 3 2 1

2. Memberikan informasi tentang
kemungkinan adanya efek samping yang
timbul setelah minum obat.

4 3 2 1

3. Memberikan informasi tentang cara
penyimpanan obat.

4 3 2 1

4. Petugas Instalasi Farmasi mengatasi hal - hal
yang berhubungan dengan obat.

4 3 2 1

5. Instalasi Farmasi menyediakan informasi
obat dalam bentuk brosur.

4 3 2 1
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C. Dimensi Ketanggapan (responsiveness)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Petugas Instalasi Farmasi melaksanakan

tugasnya dengan cepat dan tanggap saat
melayani.

4 3 2 1

2. Petugas Instalasi Farmasi memberikan solusi
tidak jelas tentang obat.

1 2 3 4

3. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
konsultasi kepada pasien yang
membutuhkan.

4 3 2 1

4. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
informasi yang mudah dimengerti oleh
pasien.

4 3 2 1

D. Dimensi Jaminan (assurance)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Di Instalasi Farmasi tersedia nomor antrian

untuk pengambilan obat.
4 3 2 1

2. Jumlah loket penerimaan resep di Instalasi
Farmasi cukup untuk melayani pasien.

4 3 2 1

3. Instalasi Farmasi melayani resep hanya
pasien Puskesmas Karangpandan saja.

1 2 3 4

4. Instalasi Farmasi melayani resep dokter 24
jam.

4 3 2 1

E. Dimensi Empati (empathy)

No Pernyataan SS S TS STS
1. Petugas Instalasi Farmasi berpakaian rapi

dan mengenakan tanda pengenal yang jelas.
4 3 2 1

2. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
pelayanan dengan keramahan.

4 3 2 1

3. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
perhatian kepada setiap yang membutuhkan
bantuan.

4 3 2 1

4. Petugas Instalasi Farmasi memberikan
perhatian.

4 3 2 1

5. Petugas Instalasi Farmasi berkomunikasi
secara tidak sopan.

1 2 3 4
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F. Kepuasan Pasien

No Pertanyaan SS S TS STS
1. Kepuasan anda terhadap ketersediaan obat-

obatan di Puskesmas Karangpandan.
4 3 2 1

2. Kepuasan anda terhadap penjelasan obat
yang harus diminum di Instalasi Farmasi
Puskesmas Karangpandan.

4 3 2 1

3. Kepuasan anda terhadap sikap dan perilaku
petugas di Instalasi Farmasi Puskesmas
Karangpandan.

4 3 2 1

4. Kepuasan anda terhadap semua obat-obatan
yang tersedia di apotek Puskesmas
Karangpandan tanpa harus ditebus diluar
rumah sakit.

4 3 2 1
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Lampiran 5. Data try out penelitian

No
Variabel bebas

Bukti fisik X1 Kehandalan X2 Daya tanggap X3

1 4 4 3 3 3 4 1 3 4 3 3 4 3 3
2 4 4 3 3 3 4 1 3 4 3 3 3 3 3
3 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 4 4 3 4
4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
9 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4
13 4 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3
14 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4
15 1 1 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4
16 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 4
17 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3
18 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2
19 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
20 4 3 3 3 4 3 2 3 3 2 4 3 3 3
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
24 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
27 4 4 3 3 3 4 1 3 4 3 3 2 3 3
28 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3
29 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4
30 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4
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No
Variabel bebas Variabel tergantung

Jaminan X4 Empati X5 Kepuasan Y
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
9 3 3 4 2 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 4
13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
14 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3
15 4 3 3 1 3 4 3 3 4 4 2 2 3 3
16 4 3 3 2 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3
17 4 3 3 1 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
18 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3
19 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
20 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3
21 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3
23 3 3 2 1 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4
24 3 3 2 2 2 4 4 4 3 2 4 4 4 4
25 3 3 2 1 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4
26 3 3 2 1 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
28 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3
29 3 3 2 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4
30 3 3 2 3 4 3 4 3 4 4 2 2 3 4

Lampiran 6. Hasil Uji Instrumen

Uji validitas dan reabilitas kuisioner variabel bukti fisik X1

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
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Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.742 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

Pernyataan 1 3.47 .681 30

Pernyataan 2 3.33 .661 30

Pernyataan 3 3.27 .450 30

Pernyataan 4 3.27 .450 30

Pernyataan 5 3.43 .504 30

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Pernyataan 1 13.30 2.286 .529 .694

Pernyataan 2 13.43 2.116 .670 .626

Pernyataan 3 13.50 2.741 .602 .673

Pernyataan 4 13.50 3.155 .302 .760

Pernyataan 5 13.33 2.782 .479 .707

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

16.77 3.840 1.960 5

Uji validitas dan reabilitas kuisioner variabel kehandalan X2

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0
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Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.744 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

Pernyataan 1 3.40 .621 30

Pernyataan 2 2.73 .944 30

Pernyataan 3 3.13 .571 30

Pernyataan 4 3.37 .490 30

Pernyataan 5 2.97 .615 30

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Pernyataan 1 12.20 3.959 .463 .715

Pernyataan 2 12.87 3.223 .405 .783

Pernyataan 3 12.47 3.499 .779 .611

Pernyataan 4 12.23 4.254 .492 .712

Pernyataan 5 12.63 3.757 .568 .679

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

15.60 5.490 2.343 5
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Uji validitas dan reabilitas kuisioner variabel daya tanggap X3

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.688 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

Pernyataan 1 3.37 .490 30

Pernyataan 2 3.30 .535 30

Pernyataan 3 3.17 .461 30

Pernyataan 4 3.37 .556 30

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Pernyataan 1 9.83 1.523 .333 .704

Pernyataan 2 9.90 1.334 .441 .643

Pernyataan 3 10.03 1.413 .493 .613

Pernyataan 4 9.83 1.109 .638 .501

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

13.20 2.166 1.472 4
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Uji validitas dan reabilitas kuisioner variabel jaminan X4

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.649 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

Pernyataan 1 3.27 .521 30

Pernyataan 2 3.17 .461 30

Pernyataan 3 3.00 .695 30

Pernyataan 4 2.60 1.003 30

Pernyataan 5 3.30 .651 30

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Pernyataan 1 12.07 3.651 .536 .557

Pernyataan 2 12.17 3.661 .632 .538

Pernyataan 3 12.33 3.264 .494 .551

Pernyataan 4 12.73 2.616 .421 .624

Pernyataan 5 12.03 4.171 .148 .702

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

15.33 4.989 2.233 5
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Uji validitas dan reabilitas kuisioner variabel empati X5

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.827 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

Pernyataan 1 3.60 .498 30

Pernyataan 2 3.60 .498 30

Pernyataan 3 3.33 .547 30

Pernyataan 4 3.47 .507 30

Pernyataan 5 3.40 .621 30

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Pernyataan 1 13.80 2.924 .631 .790

Pernyataan 2 13.80 2.786 .730 .763

Pernyataan 3 14.07 2.961 .525 .820

Pernyataan 4 13.93 2.685 .785 .747

Pernyataan 5 14.00 2.828 .495 .837

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

17.40 4.248 2.061 5
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Uji validitas dan reabilitas kuisioner variabel kepuasan Y

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.899 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

Pernyataan 1 3.23 .568 30

Pernyataan 2 3.20 .610 30

Pernyataan 3 3.30 .535 30

Pernyataan 4 3.40 .498 30

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Pernyataan 1 9.90 2.024 .883 .828

Pernyataan 2 9.93 2.064 .763 .877

Pernyataan 3 9.83 2.144 .858 .840

Pernyataan 4 9.73 2.547 .616 .922

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

13.13 3.775 1.943 4
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Lampiran 7. Tabulasi data dan penelitian

No
Variabel bebas

Bukti fisik X1 Kehandalan X2 Daya tanggap X3

1. 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3
2. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
3. 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3
4. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5. 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4
6. 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
7. 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
8. 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3
9. 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

10. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
11. 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4
12. 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4
13. 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
14. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3
15. 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
16. 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4
17. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
18. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3
19. 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 3 4
20. 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
21. 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4
22. 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3
23. 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3
24. 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2
25. 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4
26. 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4
27. 4 4 4 3 4 3 4 4 4 2 4 1 4 4
28. 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
29. 4 3 4 4 4 1 4 2 3 1 3 2 3 3
30. 4 3 4 1 4 1 3 4 4 2 4 4 3 3
31. 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 2 2
32. 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4
33. 3 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 2 3 2
34. 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 2
35. 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 2 2
36. 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3
37. 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 2
38. 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3
39. 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
40. 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3
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No
Variabel bebas

Bukti fisik X1 Kehandalan X2 Daya tanggap X3

41. 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3
42. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
43. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
44. 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
45. 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3
46. 3 3 3 4 3 3 3 4 3 1 3 4 3 4
47. 2 3 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 3 3
48. 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4
49. 3 4 3 4 3 4 3 3 4 2 4 4 3 4
50. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4
51. 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2
52. 4 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 4 4
53. 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4
54. 3 3 3 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2
55. 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3
56. 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 2 3 3
57. 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4
58. 3 3 4 3 4 2 3 4 4 3 3 3 4 3
59. 4 4 4 3 4 2 3 4 4 3 3 3 4 3
60. 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2
61. 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2
62. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
63. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
64. 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 3
65. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
66. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
67. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
68. 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3
69. 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 4
70. 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
71. 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 2 3 3
72. 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3
73. 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3
74. 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3
75. 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3
76. 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3
77. 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4
78. 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4
79. 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4
80. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4
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No
Variabel bebas

Bukti fisik X1 Kehandalan X2 Daya tanggap X3

81. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
82. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
83. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
84. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
85. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
86. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
87. 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
88. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
89. 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3
90. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
91. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
92. 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3
93. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
94. 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4
95. 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4
96. 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
97. 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4
98. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
99. 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3

100. 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3
101. 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4
102. 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3
103. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
104. 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4
105. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
106. 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
107. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
108. 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
109. 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
110. 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3
111. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
112. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
113. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
114. 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
115. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3
116. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
117. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
118. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
119. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3
120. 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3
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No
Variabel bebas

Bukti fisik X1 Kehandalan X2 Daya tanggap X3

121. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
122. 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3
123. 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3
124. 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4
125. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
126. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
127. 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3
128. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
129. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
130. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
131. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
132. 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4
133. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
134. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
135. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
136. 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3
137. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
138. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
139. 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3
140. 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4
141. 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3
142. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
143. 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
144. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
145. 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4
146. 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4
147. 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3
148. 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4
149. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
150. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3
151. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
152. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
153. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
154. 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3
155. 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3
156. 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4
157. 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4
158. 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4
159. 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4
160. 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3
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No
Variabel bebas

Bukti fisik X1 Kehandalan X2 Daya tanggap X3

161. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
162. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
163. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4
164. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
165. 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4
166. 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4
167. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
168. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
169. 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4
170. 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3
171. 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4
172. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
173. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
174. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
175. 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3
176. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
177. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
178. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
179. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
180. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
181. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
182. 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4
183. 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4
184. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
185. 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3
186. 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3
187. 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3
188. 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3
189. 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3
190. 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3
191. 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4
192. 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3
193. 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4
194. 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4
195. 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 2
196. 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4
197. 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4
198. 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3
199. 3 3 3 2 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4
200. 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3



100

No
Variabel bebas

Bukti fisik X1 Kehandalan X2 Daya tanggap X3

201. 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4
202. 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3
203. 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3
204. 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4
205. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2
206. 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
207. 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3
208. 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4
209. 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3
210. 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3
211. 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3
212. 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3
213. 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3
214. 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3
215. 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3
216. 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3
217. 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3
218. 4 4 4 4 4 4 4 3 4 1 3 4 4 4
219. 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4
220. 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4
221. 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3
222. 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
223. 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
224. 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
225. 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4
226. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
227. 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4
228. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
229. 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4
230. 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4
231. 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4
232. 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4
233. 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4
234. 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3
235. 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3
236. 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4
237. 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
238. 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4
239. 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3
240. 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3



101

No
Variabel bebas

Bukti fisik X1 Kehandalan X2 Daya tanggap X3

241. 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
242. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4
243. 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4
244. 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3
245. 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3
246. 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3
247. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
248. 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3
249. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
250. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
251. 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3
252. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
253. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
254. 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4
255. 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4
256. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
257. 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4
258. 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3
259. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
260. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
261. 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3
262. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
263. 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4
264. 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
265. 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
266. 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
267. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
268. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3
269. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
270. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
271. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
272. 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4
273. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
274. 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3
275. 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4
276. 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4
277. 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4
278. 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3
279. 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
280. 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4
281. 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3
282. 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3
283. 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3
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No
Variabel bebas Variabel tergantung

Jaminan X4 Empati X5 Kepuasan Y
1. 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4
2. 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3. 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
4. 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5. 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4
6. 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
7. 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 2 3 3
8. 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
9. 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

10. 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4
11. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12. 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
13. 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
14. 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4
15. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
16. 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3
17. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
18. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
19. 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3
20. 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3
21. 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3
22. 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23. 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3
24. 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
25. 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3
26. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4
27. 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
28. 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4
29. 4 3 1 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3
30. 4 4 4 1 3 3 3 4 4 3 3 4 4
31. 4 4 1 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4
32. 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3
33. 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4
34. 4 3 4 1 4 4 3 3 4 4 3 4 3
35. 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3
36. 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3
37. 2 3 1 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3
38. 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3
39. 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3
40. 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3
41. 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3
42. 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
43. 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
44. 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3
45. 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
46. 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 3 3
47. 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
48. 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
49. 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4
50. 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3
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No
Variabel bebas Variabel tergantung

Jaminan X4 Empati X5 Kepuasan Y
51. 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4
52. 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3
53. 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3
54. 3 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3
55. 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3
56. 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4
57. 3 3 3 2 4 4 2 2 2 3 3 4 4
58. 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3
59. 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3
60. 2 2 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
61. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
62. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
63. 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
64. 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4
65. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
66. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
67. 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4
68. 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3
69. 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3
70. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3
71. 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3
72. 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3
73. 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
74. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2
75. 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3
76. 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2
77. 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
78. 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
79. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
80. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
81. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
82. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
83. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
84. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
85. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
86. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
87. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
88. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
89. 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3
90. 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4
91. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4
92. 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
93. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
94. 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4
95. 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4
96. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
97. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
98. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
99. 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

100. 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
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No
Variabel bebas Variabel tergantung

Jaminan X4 Empati X5 Kepuasan Y
101. 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
102. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
103. 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
104. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
105. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
106. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4
107. 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3
108. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
109. 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3
110. 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4
111. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
112. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
113. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
114. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
115. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
116. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
117. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
118. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
119. 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
120. 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
121. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
122. 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3
123. 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3
124. 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4
125. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
126. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
127. 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3
128. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
129. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
130. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
131. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
132. 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4
133. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
134. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
135. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
136. 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4
137. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
138. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
139. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
140. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
141. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
142. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
143. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
144. 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4
145. 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3
146. 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4
147. 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4
148. 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3
149. 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3
150. 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3
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No
Variabel bebas Variabel tergantung

Jaminan X4 Empati X5 Kepuasan Y
151. 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
152. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
153. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
154. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3
155. 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3
156. 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
157. 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3
158. 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3
159. 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3
160. 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4
161. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
162. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
163. 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3
164. 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4
165. 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3
166. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3
167. 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4
168. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
169. 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
170. 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3
171. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
172. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
173. 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
174. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
175. 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
176. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
177. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
178. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
179. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
180. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
181. 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
182. 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3
183. 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3
184. 4 4 4 1 3 3 3 3 2 3 3 3 3
185. 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3
186. 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3
187. 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3
188. 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4
189. 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3
190. 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4
191. 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3
192. 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3
193. 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3
194. 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4
195. 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4
196. 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3
197. 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3
198. 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4
199. 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3
200. 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3
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No
Variabel bebas Variabel tergantung

Jaminan X4 Empati X5 Kepuasan Y
201. 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
202. 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
203. 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4
204. 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3
205. 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 2 2 3
206. 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
207. 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
208. 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
209. 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3
210. 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3
211. 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4
212. 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4
213. 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3
214. 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
215. 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
216. 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3
217. 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3
218. 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
219. 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4
220. 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3
221. 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4
222. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
223. 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4
224. 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3
225. 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4
226. 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3
227. 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3
228. 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3
229. 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4
230. 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3
231. 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3
232. 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4
233. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
234. 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4
235. 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4
236. 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3
237. 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4
238. 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
239. 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3
240. 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3
241. 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
242. 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3
243. 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3
244. 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3
245. 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3
246. 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
247. 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4
248. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
249. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
250. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
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No
Variabel bebas Variabel tergantung

Jaminan X4 Empati X5 Kepuasan Y
251. 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4
252. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
253. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
254. 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
255. 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3
256. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
257. 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
258. 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4
259. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4
260. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
261. 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4
262. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
263. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
264. 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4
265. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
266. 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4
267. 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3
268. 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4
269. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
270. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
271. 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
272. 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
273. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
274. 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4
275. 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3
276. 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4
277. 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
278. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
279. 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4
280. 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4
281. 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3
282. 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4
283. 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4

Lampiran 8. Total skor tiap variabel

No
Total skor variabel

No
Total skor tiap variabel

X1 X2 X3 X4 X5 Y X1 X2 X3 X4 X5 Y
1 16 17 12 15 16 13 11 19 18 16 15 20 16
2 20 19 16 13 20 16 12 18 18 15 16 19 16
3 19 16 13 14 15 13 13 18 16 13 13 16 12
4 15 15 12 11 15 12 14 19 19 15 15 18 14
5 18 18 15 15 19 16 15 16 19 16 15 20 16
6 17 16 12 12 16 12 16 19 15 14 14 18 12
7 18 16 12 15 18 10 17 15 15 12 12 15 12
8 16 13 12 10 15 12 18 20 19 13 16 20 16
9 16 15 12 13 15 12 19 18 17 13 14 18 12
10 15 15 12 13 17 14 20 16 14 12 12 13 11
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No
Total skor variabel

No
Total skor tiap variabel

X1 X2 X3 X4 X5 Y X1 X2 X3 X4 X5 Y
21 18 15 14 13 16 14 71 18 17 11 14 18 12
22 15 12 12 11 15 12 72 18 17 13 16 16 13
23 18 17 14 13 18 12 73 15 17 14 15 16 12
24 15 11 10 11 14 12 74 16 16 13 12 15 9
25 19 18 14 13 18 15 75 16 17 12 15 16 15
26 18 18 15 15 20 14 76 16 18 12 13 16 11
27 19 17 13 13 20 16 77 19 18 13 14 16 13
28 16 14 12 11 15 14 78 19 17 13 14 16 13
29 19 11 11 12 18 13 79 19 17 13 12 15 12
30 16 14 14 13 17 14 80 20 17 16 16 20 16
31 18 16 12 13 17 15 81 20 20 16 16 20 16
32 17 18 15 14 19 14 82 20 20 16 16 20 16
33 19 17 11 14 20 13 83 20 20 16 16 20 16
34 18 17 13 12 18 14 84 20 20 16 16 20 16
35 14 14 11 11 15 12 85 20 20 16 16 20 16
36 15 11 11 11 13 12 86 20 19 16 16 20 16
37 16 16 12 10 16 12 87 18 20 16 16 20 16
38 13 15 11 11 13 11 88 19 19 16 16 20 16
39 14 15 11 11 14 11 89 18 16 13 13 18 12
40 14 13 10 11 13 12 90 20 20 16 16 19 13
41 14 13 11 11 13 11 91 20 20 16 16 20 14
42 15 15 12 11 15 12 92 17 17 14 13 15 13
43 15 14 12 11 15 12 93 20 20 16 16 20 16
44 18 15 12 12 18 12 94 19 18 15 13 18 16
45 13 14 11 10 15 12 95 17 16 13 14 17 13
46 16 14 14 16 16 14 96 20 19 16 16 20 16
47 14 12 12 11 15 12 97 19 18 15 15 20 16
48 16 16 15 16 19 16 98 15 15 12 12 15 11
49 17 16 15 15 19 15 99 18 18 14 16 19 16
50 20 18 16 14 19 14 100 14 13 12 11 14 12
51 20 17 11 11 15 13 101 15 17 15 16 19 16
52 18 15 14 13 16 14 102 15 17 12 12 15 12
53 18 18 13 13 20 13 103 15 15 12 14 15 12
54 17 12 10 14 16 10 104 18 18 13 15 20 16
55 16 15 12 14 18 14 105 15 16 12 12 15 12
56 16 16 11 13 14 14 106 18 16 12 13 15 15
57 13 16 16 11 14 14 107 15 15 12 15 17 12
58 17 16 13 14 17 14 108 17 16 12 13 15 12
59 19 16 13 14 16 14 109 16 16 12 14 16 12
60 14 17 10 11 14 12 110 15 16 13 12 17 15
61 15 17 11 12 15 12 111 16 15 13 13 15 12
62 15 15 12 12 15 12 112 16 15 13 12 15 12
63 16 15 12 12 16 13 113 16 15 13 13 15 12
64 17 17 11 10 15 16 114 18 15 13 12 15 12
65 19 20 16 16 20 16 115 20 19 13 12 15 12
66 19 20 16 16 20 16 116 16 15 13 13 15 12
67 20 20 16 14 19 16 117 16 15 13 13 15 12
68 15 17 13 14 17 14 118 15 15 13 13 15 12
69 18 16 13 14 17 14 119 20 20 13 13 15 12
70 15 16 12 12 15 14 120 19 15 15 14 16 12
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No
Total skor variabel

No
Total skor tiap variabel

X1 X2 X3 X4 X5 Y X1 X2 X3 X4 X5 Y
121 20 20 16 16 20 16 171 20 17 16 16 20 14
122 16 19 13 13 17 12 172 20 20 16 16 20 16
123 18 17 13 13 19 12 173 20 20 16 16 19 16
124 18 16 15 14 16 14 174 20 20 16 16 20 16
125 20 20 16 16 20 16 175 16 19 12 12 16 12
126 20 20 16 15 20 16 176 20 20 16 16 20 16
127 15 17 14 13 18 12 177 20 20 16 16 20 16
128 20 20 16 15 20 16 178 20 20 16 16 20 16
129 20 20 16 15 20 16 179 20 20 16 16 20 16
130 20 20 16 15 20 16 180 20 20 16 16 20 16
131 20 20 16 15 20 16 181 16 15 13 15 15 12
132 16 17 13 13 17 14 182 15 18 15 15 15 14
133 20 20 16 15 20 16 183 15 18 14 12 16 14
134 20 20 16 15 20 16 184 20 20 16 13 14 12
135 20 20 16 15 20 16 185 15 17 12 13 16 12
136 19 17 14 13 16 13 186 20 18 13 15 17 13
137 20 20 16 15 20 16 187 17 17 14 14 17 14
138 20 20 16 15 20 16 188 18 17 14 14 18 14
139 20 19 15 15 20 16 189 18 18 14 14 17 12
140 15 16 14 12 15 14 190 19 17 13 13 18 14
141 20 19 15 16 20 16 191 19 19 14 13 18 14
142 20 20 15 15 20 16 192 19 18 12 14 18 14
143 19 20 15 16 20 16 193 17 17 13 13 17 12
144 15 15 13 14 15 15 194 19 18 14 14 17 14
145 18 16 16 14 18 14 195 19 17 13 15 19 13
146 18 16 16 16 16 14 196 19 18 15 14 18 13
147 15 19 13 13 18 15 197 18 17 14 15 17 13
148 19 17 16 16 19 12 198 18 16 14 15 19 14
149 20 20 15 15 17 13 199 15 16 13 13 16 13
150 20 20 14 14 17 13 200 16 19 14 15 18 13
151 20 20 16 16 19 16 201 16 17 14 14 16 16
152 20 20 16 16 20 14 202 18 16 14 12 16 13
153 20 20 16 16 20 15 203 16 18 13 14 17 13
154 20 16 13 16 20 13 204 18 17 14 13 16 14
155 19 17 12 16 17 13 205 15 15 10 13 13 10
156 18 17 15 14 19 16 206 17 15 12 15 16 12
157 20 17 16 15 18 14 207 18 18 13 13 20 14
158 18 17 16 15 18 13 208 16 19 13 12 16 12
159 17 16 15 15 17 13 209 15 19 13 13 17 14
160 18 18 14 15 18 14 210 19 16 14 15 17 13
161 20 20 16 16 20 16 211 17 18 13 12 17 15
162 20 20 16 16 20 16 212 18 18 13 12 17 13
163 20 20 14 14 19 14 213 17 17 14 15 18 12
164 20 20 16 15 18 14 214 16 16 14 13 15 12
165 20 18 16 16 19 13 215 18 17 13 14 15 13
166 20 18 14 15 20 13 216 17 17 14 14 18 13
167 20 20 16 16 17 16 217 18 18 14 15 18 12
168 20 20 16 16 20 16 218 20 16 15 13 20 14
169 20 18 16 15 19 16 219 17 18 14 12 20 15
170 18 18 15 14 20 12 220 18 17 14 14 17 15
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No
Total skor variabel

No
Total skor tiap variabel

X1 X2 X3 X4 X5 Y X1 X2 X3 X4 X5 Y
221 16 18 13 13 18 14 271 20 20 16 12 20 16
222 19 19 16 16 20 14 272 18 15 16 12 20 16
223 18 16 14 14 18 14 273 20 20 16 16 20 16
224 18 19 16 14 20 14 274 18 17 13 16 17 16
225 17 18 14 14 18 14 275 16 19 13 13 16 12
226 20 20 15 15 18 15 276 15 18 13 12 16 15
227 17 16 15 13 17 13 277 17 16 13 13 20 16
228 19 20 16 16 18 15 278 16 20 14 12 15 13
229 19 17 15 16 18 16 279 19 15 12 12 17 14
230 18 17 14 14 16 13 280 17 18 14 14 17 14
231 17 17 15 14 18 13 281 16 18 14 14 17 15
232 17 19 13 13 17 14 282 16 17 15 16 16 13
233 19 17 15 16 20 16 283 17 16 15 13 16 16
234 17 17 13 13 17 14
235 17 17 14 13 18 15
236 18 18 15 14 16 14
237 16 15 12 13 16 15
238 19 19 15 15 20 16
239 18 16 14 14 19 12
240 17 17 14 15 17 13
241 19 19 16 16 19 16
242 19 20 13 14 20 13
243 17 17 13 14 16 14
244 15 17 14 13 18 13
245 18 17 13 13 17 14
246 19 17 15 15 19 15
247 19 20 15 15 19 15
248 19 19 13 16 20 16
249 20 20 16 12 15 12
250 20 20 15 16 20 16
251 18 16 13 14 18 16
252 20 20 16 16 20 16
253 20 20 16 16 20 16
254 18 20 14 14 19 16
255 19 17 14 13 17 14
256 20 20 16 16 20 16
257 16 18 15 15 19 16
258 19 17 13 14 17 15
259 20 20 16 12 15 15
260 15 15 12 12 15 12
261 15 20 12 16 15 16
262 20 20 16 16 20 16
263 17 20 13 16 20 16
264 19 15 12 13 15 16
265 18 15 11 12 15 12
266 17 15 13 12 19 16
267 20 20 16 13 17 15
268 15 15 14 14 17 16
269 20 20 16 16 20 16
270 15 15 12 12 15 14
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Lampiran 9. Hasil analisis regresi

Variables Entered/Removed

Model
Variables
Entered

Variables
Removed Method

1 dimensi empati,
dimensi
kehandalan,
dimensi jaminan,
dimensi bukti
fisik, dimensi
ketanggapana

. Enter

a. All requested variables entered.

Model Summaryb

Model R R Square
Adjusted R

Square
Std. Error of
the Estimate

Change Statistics

Durbin-
Watson

R Square
Change

F
Change df1 df2

Sig. F
Change

1 .717a .514 .505 1.179 .514 58.538 5 277 .000 1.834

a. Predictors: (Constant), dimensi empati, dimensi kehandalan, dimensi jaminan, dimensi bukti fisik,
dimensi ketanggapan

b. Dependent Variable: kepuasan pasien

ANOVAb

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 406.550 5 81.310 58.538 .000a

Residual 384.758 277 1.389

Total 791.307 282

a. Predictors: (Constant), dimensi empati, dimensi kehandalan, dimensi jaminan, dimensi bukti
fisik, dimensi ketanggapan

b. Dependent Variable: kepuasan pasien
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Coefficientsa

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.

Correlations
Collinearity

Statistics

B
Std.

Error Beta Zero-order
Partia

l Part Tolerance VIF

1 (Constant) 2.625 .729 3.600 .000

dimensi bukti fisik -.052 .056 -.059 -.923 .357 .507 -.055 -.039 .437 2.289

dimensi kehandalan .114 .052 .140 2.198 .029 .571 .131 .092 .434 2.303

dimensi ketanggapan .252 .069 .248 3.636 .000 .626 .213 .152 .376 2.656

dimensi jaminan .050 .066 .048 .764 .445 .551 .046 .032 .440 2.272

dimensi empati .347 .057 .419 6.086 .000 .673 .343 .255 .371 2.695

a. Dependent Variable: kepuasan pasien

Collinearity Diagnosticsa

Mode
l Dimension Eigenvalue

Conditio
n Index

Variance Proportions

(Constant)

dimensi
bukti
fisik

dimensi
kehandalan

dimensi
ketanggapan

dimensi
jaminan

dimensi
empati

1 1 5.974 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00

2 .008 27.099 .89 .00 .04 .06 .02 .03

3 .006 32.518 .00 .02 .47 .01 .44 .08

4 .005 36.277 .05 .51 .11 .09 .20 .20

5 .004 38.496 .01 .00 .37 .84 .12 .02

6 .004 40.804 .05 .47 .01 .00 .22 .68

a. Dependent Variable: kepuasan pasien
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Residuals Statisticsa

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 10.94 15.74 13.95 1.201 283

Std. Predicted Value -2.511 1.492 .000 1.000 283

Standard Error of Predicted
Value

.079 .378 .164 .052 283

Adjusted Predicted Value 10.89 15.74 13.95 1.202 283

Residual -3.700 3.843 .000 1.168 283

Std. Residual -3.139 3.261 .000 .991 283

Stud. Residual -3.157 3.332 .001 1.003 283

Deleted Residual -3.742 4.012 .001 1.197 283

Stud. Deleted Residual -3.210 3.394 .000 1.008 283

Mahal. Distance .269 27.954 4.982 4.270 283

Cook's Distance .000 .106 .004 .010 283

Centered Leverage Value .001 .099 .018 .015 283

a. Dependent Variable: kepuasan pasien
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Statistics

dimensi
bukti fisik

dimensi
kehandalan

dimensi
ketanggapan

dimensi
jaminan

dimensi
empati

kepuasan
pasien

N Valid 283 283 283 283 283 283

Missing 0 0 0 0 0 0

Std. Error of
Mean

.113 .122 .098 .096 .120 .100

Std. Deviation 1.901 2.060 1.648 1.609 2.024 1.675

Minimum 13 11 10 10 13 9

Maximum 20 20 16 16 20 16
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Correlations

kepuasan
pasien

dimensi
bukti fisik

dimensi
kehandalan

dimensi
ketanggapan

dimensi
jaminan

dimensi
empati

Pearson
Correlation

kepuasan pasien 1.000 .507 .571 .626 .551 .673

dimensi bukti fisik .507 1.000 .644 .654 .601 .679

dimensi kehandalan .571 .644 1.000 .691 .599 .642

dimensi ketanggapan .626 .654 .691 1.000 .664 .687

dimensi jaminan .551 .601 .599 .664 1.000 .691

dimensi empati .673 .679 .642 .687 .691 1.000

Sig. (1-
tailed)

kepuasan pasien . .000 .000 .000 .000 .000

dimensi bukti fisik .000 . .000 .000 .000 .000

dimensi kehandalan .000 .000 . .000 .000 .000

dimensi ketanggapan .000 .000 .000 . .000 .000

dimensi jaminan .000 .000 .000 .000 . .000

dimensi empati .000 .000 .000 .000 .000 .

N kepuasan pasien 283 283 283 283 283 283

dimensi bukti fisik 283 283 283 283 283 283

dimensi kehandalan 283 283 283 283 283 283

dimensi ketanggapan 283 283 283 283 283 283

dimensi jaminan 283 283 283 283 283 283

dimensi empati 283 283 283 283 283 283

Lampiran 10. Frekwensi skor jawaban responden variabel bebas Bukti fisik X1

bukti fisik (A1)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 1 .4 .4 .4

S 119 42.0 42.0 42.4

SS 163 57.6 57.6 100.0

Total 283 100.0 100.0

bukti fisik (A2)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 2 .7 .7 .7

S 119 42.0 42.0 42.8

SS 162 57.2 57.2 100.0

Total 283 100.0 100.0
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bukti fisik (A3)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 1 .4 .4 .4

S 134 47.3 47.3 47.7

SS 148 52.3 52.3 100.0

Total 283 100.0 100.0

bukti fisik (A4)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid SS 1 .4 .4 .4

S 8 2.8 2.8 3.2

TS 114 40.3 40.3 43.5

STS 160 56.5 56.5 100.0

Total 283 100.0 100.0

bukti fisik (A5)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 3 1.1 1.1 1.1

S 118 41.7 41.7 42.8

SS 162 57.2 57.2 100.0

Total 283 100.0 100.0

Lampiran 11. Frekwensi skor jawaban responden variabel bebas Kehandalan X2

kehandalan (A1)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid SS 2 .7 .7 .7

S 11 3.9 3.9 4.6

TS 117 41.3 41.3 45.9

STS 153 54.1 54.1 100.0

Total 283 100.0 100.0
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kehandalan (A2)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 10 3.5 3.5 3.5

S 116 41.0 41.0 44.5

SS 157 55.5 55.5 100.0

Total 283 100.0 100.0

kehandalan (A3)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 7 2.5 2.5 2.5

S 129 45.6 45.6 48.1

SS 147 51.9 51.9 100.0

Total 283 100.0 100.0

kehandalan (A4)

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid TS 3 1.1 1.1 1.1

S 134 47.3 47.3 48.4

SS 146 51.6 51.6 100.0

Total 283 100.0 100.0

kehandalan (A5)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid STS 4 1.4 1.4 1.4

TS 15 5.3 5.3 6.7

S 144 50.9 50.9 57.6

SS 120 42.4 42.4 100.0

Total 283 100.0 100.0



118

Lampiran 12. Frekwensi skor jawaban responden variabel bebas Daya tanggap X3

daya tanggap (A1)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid S 131 46.3 46.3 46.3

SS 152 53.7 53.7 100.0

Total 283 100.0 100.0

daya tanggap (A2)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid SS 1 .4 .4 .4

S 10 3.5 3.5 3.9

TS 122 43.1 43.1 47.0

STS 150 53.0 53.0 100.0

Total 283 100.0 100.0

daya tanggap (A3)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 9 3.2 3.2 3.2

S 146 51.6 51.6 54.8

SS 128 45.2 45.2 100.0

Total 283 100.0 100.0

daya tanggap (A4)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 13 4.6 4.6 4.6

S 129 45.6 45.6 50.2

SS 141 49.8 49.8 100.0

Total 283 100.0 100.0
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Lampiran 13. Frekwensi skor jawaban responden variabel bebas Jaminan X4

jaminan (A1)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 8 2.8 2.8 2.8

S 122 43.1 43.1 45.9

SS 153 54.1 54.1 100.0

Total 283 100.0 100.0

jaminan (A2)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 2 .7 .7 .7

S 131 46.3 46.3 47.0

SS 150 53.0 53.0 100.0

Total 283 100.0 100.0

jaminan (A3)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid STS 4 1.4 1.4 1.4

TS 4 1.4 1.4 2.8

S 135 47.7 47.7 50.5

SS 140 49.5 49.5 100.0

Total 283 100.0 100.0

jaminan (A4)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid SS 3 1.1 1.1 1.1

S 15 5.3 5.3 6.4

TS 121 42.8 42.8 49.1

STS 144 50.9 50.9 100.0

Total 283 100.0 100.0
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Lampiran 14. Frekwensi skor jawaban responden variabel bebas Empati X5

empati (A1)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 2 .7 .7 .7

S 127 44.9 44.9 45.6

SS 154 54.4 54.4 100.0

Total 283 100.0 100.0

empati (A2)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 2 .7 .7 .7

S 140 49.5 49.5 50.2

SS 141 49.8 49.8 100.0

Total 283 100.0 100.0

empati (A3)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 5 1.8 1.8 1.8

S 145 51.2 51.2 53.0

SS 133 47.0 47.0 100.0

Total 283 100.0 100.0

empati (A4)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 5 1.8 1.8 1.8

S 141 49.8 49.8 51.6

SS 137 48.4 48.4 100.0

Total 283 100.0 100.0
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empati (A5)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid S 10 3.5 3.5 3.5

TS 108 38.2 38.2 41.7

STS 165 58.3 58.3 100.0

Total 283 100.0 100.0

Lampiran 15. Frekwensi skor jawaban responden variabel bebas Kepuasan Y

kepuasan (A1)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 2 .7 .7 .7

S 121 42.8 42.8 43.5

SS 160 56.5 56.5 100.0

Total 283 100.0 100.0

kepuasan (A2)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 9 3.2 3.2 3.2

S 136 48.1 48.1 51.2

SS 138 48.8 48.8 100.0

Total 283 100.0 100.0

kepuasan (A3)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 5 1.8 1.8 1.8

S 145 51.2 51.2 53.0

SS 133 47.0 47.0 100.0

Total 283 100.0 100.0
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kepuasan (A4)

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 2 .7 .7 .7

S 142 50.2 50.2 50.9

SS 139 49.1 49.1 100.0

Total 283 100.0 100.0

Lampiran 16. Tabel t dan r product moment satu sisi
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