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RINGKASAN 

Rumah sakit merupakan suatu tempat dalam menyelenggarakan upaya 

kesehatan serta bertujuan untuk mewujudkan derajat kesehatan yang optimal bagi 

kelangsungan hidup masyarakat. Pada dasarnya masyarakat sebagai konsumen 

selalu menginginkan alat pemuas kebutuhan baik itu berupa barang maupun jasa 

yang terbaik untuk memenuhi kebutuhannya, demikian juga suatu perusahaan 

seperti rumah sakit selalu berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

dengan mengutamakan kualitas kepada masyarakat sebagai konsumennya. Agar 

dapat berkembang atau paling tidak dapat bertahan rumah sakit harus dapat 

menghasilkan barang maupun jasa dengan kualitas yang baik.  

Tingkat kepuasan pelanggan (pasien) terhadap pelayanan merupakan 

faktor yang penting dalam mengembangkan sistem penyediaan pelayanan yang 

tanggap terhadap kebutuhan pelanggan/pasien. Ada beberapa faktor yang dapat 

dipertimbangkan oleh pelanggan atau pasien dalam menilai suatu pelayanan yaitu 

: ketepatan waktu, dapat dipercaya, kemampuan teknis (Triatmojo, 2006). Karena 

kualitas pelayanan yang baik dari rumah sakit akan menciptakan kepuasan pada 

pemakai jasa suatu rumah sakit. Jika kepuasan pelanggan terwujud maka loyalitas 

juga dapat terwujud. Bowen dan Chen (2001) dalam Nurkholis (2004) 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berhubungan erat dengan loyalitas 

pelanggan. maka hal ini sangat menguntungkan bagi rumah sakit apalagi pasien 

mau menceritakan pengalamannya selama di rumah sakit tersebut kepada pihak 

lain (word of mouth) (Anonim, 2009).  
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Tujuan penelitian ini adalah Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasien, Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas  pasien, Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap perceived 

value, Untuk menguji pengaruh perceived value terhadap kepuasan pasien, Untuk 

menguji pengaruh perceived value terhadap word of mouth, Untuk menguji 

pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien, Untuk menguji pengaruh 

kepuasan pasien terhadap word of mouth. 

Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif survey. Data yang didapat dari penyebaran kuesioner kepada responden. 

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah pasien di Rumah Sakit 

Nirmala Suri Sukoharjo. Penentuan jumlah sampel menurut Ferdinand (2002) 

adalah jumlah indikator dikalikan 5 sampai dengan 10. Karena jumlah indikator 

yang dalam penelitian ini adalah 32 maka ukuran sampelnya berada pada rentang 

160 – 320. Maka jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 170 responden. 

Tehnik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode non 

probability sampling dengan teknik purposive sampling. Non probability 

sampling yaitu cara pengambilan sampel yang tidak memberikan kesempatan 

yang sama kepada setiap unsur populasi untuk terpilih sebagai sampel. Purposive 

sampling yaitu pengambilan sampel yang dilakukan berdasarkan ciri-ciri tertentu 

yang dimiliki oleh sampel tersebut yaitu pasien atau keluarga pasien yang bersedia 

menjadi responden, pasien atau keluarga pasien yang dapat berkomunikasi dengan 

baik, pasien atau keluarga pasien berusia 16-55 tahun. 
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Tehnik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 

deskriptif survei yang digunakan untuk pencarian fakta dengan interpretasi yang 

tepat dan tujuannya adalah untuk mencari gambaran yang sistematis, fakta yang 

akurat. Serta data kuantitatif yang diperoleh merupakan hasil dari survey secara 

individu melalui kuesioner yang diberikan kepada responden sehingga dapat 

ditarik suatu kesimpulan. Uji validitas bertujuan untuk mengetahui seberapa tepat 

suatu tes melakukan fungsi ukurnya. Semakin tinggi validitas suatu fungsi ukur, 

semakin tinggi pengukuran mengenai sasarannya (Sekaran, 2003). Untuk uji 

validitas akan digunakan confirmatory Factor Analysis dengan factor loading ≥ 

0,50 dengan bantuan program AMOS 6. Item pertanyaan dikatakan valid jika 

memiliki factor loading  ≥ 0,50 (Ferdinand, 2006). Reliabilitas suatu pengukuran 

mencerminkan apakah suatu pengukuran dapat terbebas dari kesalahan, sehingga 

memberikan hasil pengukuran yang konsisten pada kondisi yang berbeda dan 

pada masing-masing butir dalam instrumen (Sekaran, 2003). Untuk mengukur 

realibilitas alat pengukuran yang digunakan adalah teknik analisis Cronbach 

Alpha. Pada teknik pengujian hipotesis digunakan Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan bantuan program AMOS 6. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (2) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien (3) kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan pada perceived value (4) perceived value 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien (5) perceived value berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap word of mouth (6) kepuasan pasien berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien (7) kepuasan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap word of mouth. 
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 Lampiran 1. Kuesioner  

 

Kepada Yang Terhormat : 

Pasien / Keluarga Pasien  

Rumah Sakit Nirmala Suri   

di Sukoharjo 

 

Dengan Hormat, 

Sehubungan dengan penelitian yang saya laksanakan dalam rangka 

penyusunan Tesis yang berjudul “Keterkaitan Antara Kualitas Pelayanan, 

Percieved Value, Kepuasan Dengan Loyalitas Dan Word of Mouth” pada 

pasien / keluarga pasien Rumah Sakit Nirmala Suri. Perkenankan saya memohon 

bantuan dan kesediaan Bapak/ Ibu/ Sdr. untuk mengisi pernyataan kuesioner ini. 

Harapan peneliti, responden bersedia terlibat dan mengisi / menjawab 

kuesioner ini dengan jujur. Semua jawaban dianggap benar dan identitas 

responden terjaga kerahasiaannya. 

Atas perhatian dan kerjasamanya, peneliti mengucapkan banyak terima 

kasih. 

 

Surakarta,        2014 

Hormat  Saya,    

 

 

Muhammad Asri 

SBF 101 340 240 
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DATA DESKRIPSI PASIEN 
 

 

 

 

 

 

 

 

1. Jenis Kelamin. 

 Laki-laki. 

 Wanita. 

 

 

2. Usia…………..Tahun. 

 15 – 24 Tahun.  45 – 54 Tahun. 

 25 – 34 Tahun.  55 Tahun ke atas. 

 35 – 44 Tahun. 

 

 

3. Pendidikan terakhir. 

 SD.  Akademi. 

 SLTP.  S-1. 

 SLTA  Pascasarjana 

  

 

4. Pekerjaan ………………………  

 Pegawai Negeri / TNI / POLRI   

 Pegawai Swasta  

 Wirausaha  

 Lain-lain  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bagian 

Pertama 

Berilah Tanda Silang (X) pada jawaban yang tersedia atau isilah titik-titik 

sesuai dengan kondisi Bapak/lbu/Sdr(i). 
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 PERNYATAAN TENTANG KINERJA DAN HARAPAN 

(Jawaban Berdasarkan Apa Yang Anda Rasakan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DIMENSI TANGIBLES 

(FASILITAS FISIK) 

 
Pernyataan  No. 1 – 4 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Setuju 

4 = Sangat Setuju 

Yang Saya Rasakan 

S
a
n

g
a
t T

id
a
k

 S
etu

ju
 

T
id

a
k

  S
etu

ju
 

S
etu

ju
 

S
a
n

g
a
t S

etu
ju

 

 

1. Saya merasa RS. Nirmala Suri telah 

memiliki peralatan dan teknologi modern 

(mis: komputer, kartu antri otomatis, dll ). 
 

2. Saya merasa fasilitas fisik (gedung,  ruang 

tunggu, dll) dan lingkungan RS. Nirmala 

Suri  terasa nyaman dan bersih. 
 

3. Saya merasa RS. Nirmala Suri belum 

menyediakan tempat khusus konseling . 
 

4. Saya merasa lokasi apotek RS. Nirmala 

Suri kurang strategis untuk dijangkau. 

 

 

 

Bagian 

Kedua 

Petunjuk Menjawab : 

1. Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang tersedia sesuai dengan jawaban yang 

menurut Anda paling sesuai, tidak ada jawaban yang benar atau jawaban yang 

salah. 

2. Jawaban berdasarkan Apa Yang Anda Rasakan 

3. Jawaban berada antara 1 sampai dengan 4, jika Anda berpendapat: 

 Sangat Tidak Setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban nomor  1. 

 Tidak Setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban nomor 2. 

 Setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban nomor 3. 

 Sangat Setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban nomor 4. 

4 3 1 2 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

4 3 2 1 
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DIMENSI RELIABILITY (KEHANDALAN),  No. 5 - 8 

5. Saya merasa pelayanan RS. Nirmala Suri  

dimulai tepat pada waktu yang dijadwalkan. 
 

6. Saya merasa RS. Nirmala Suri belum dapat 

melayani kebutuhan yang saya perlukan. 
 

7. Saya merasa pelayanan RS. Nirmala Suri 

mudah dan tidak berbelit-belit. 
 

8. Saya merasa informasi tentang khasiat dan 

efek samping obat di apotek RS. Nirmala 

Suri sudah disampaikan secara  jelas, tepat 

dan akurat. 
 

DIMENSI RESPONSIVINESS (DAYA TANGGAP),  No. 9 - 12 

9. Saya merasa karyawan RS. Nirmala Suri 

selalu bersedia membantu dan mendengar 

setiap keluhan dengan senang hati dan 

bijaksana. 
 

10. Saya merasa RS. Nirmala Suri belum dapat 

menyediakan petugas yang  cukup pada 

jam-jam sibuk. 
 

11. Saya merasa karyawan RS. Nirmala Suri 

memberikan penjelasan secara pasti kapan 

obat akan diberikan. 
 

12. Saya merasa harus menunggu sangat lama 

jika membeli obat di apotek RS. Nirmala 

Suri. 
 

DIMENSI  ASSURANCE (JAMINAN),  No. 13 - 16 

13. Saya merasa pengecekan data obat di 

apotek RS. Nirmala Suri kurang cepat dan 

kurang akurat. 
 

14. Saya merasa dalam melaksanakan tugasnya,  

karyawan RS. Nirmala Suri berhati-hati 

sehingga tidak pernah terjadi kesalahan. 
 

15. Saya  merasa yakin akan kelengkapan obat 

yang tersedia di RS. Nirmala Suri. 
 

1 2 4 3 

4 3 2 1 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

1 2 4 3 

1 2 3 4 

4 3 2 1 

4 3 2 1 

1 2 4 3 

4 3 2 1 

1 2 3 4 
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16. Saya merasa karyawan RS. Nirmala Suri 

memiliki pengetahuan yang cukup untuk 

menjawab pertanyaan saya. 
 

DIMENSI  EMPATHY (EMPATI),  No. 17 - 20 

17. Saya merasa karyawan RS. Nirmala Suri 

dapat memahami dan mengerti sesuai 

keinginan hati saya. 
 

18. Saya merasa karyawan RS. Nirmala Suri 

dalam melayani pasien tanpa 

memperhatikan wajah pasien. 
 

19. Saya merasa karyawan RS. Nirmala Suri 

berusaha mencarikan obat lain bila mana 

kondisi keuangan saya tidak cukup. 
 

20. Saya merasa dalam melayani pasien, 

karyawan RS. Nirmala Suri tidak 

membeda-bedakan status sosial. 
 

VARIABEL KEPUASAN PASIEN,  No. 21 - 24 

21. Saya merasa puas atas penampilan fasilitas 

fisik, peralatan operasional, tenaga dan 

sarana komunikasi yang dimiliki oleh RS. 

Nirmala Suri. 
 

22. Saya merasa puas atas kemampuan 

karyawan RS. Nirmala Suri dalam 

melaksanakan pelayanan medis dengan 

cepat, tepat, akurat dan dapat diandalkan. 
 

23. Saya merasa puas atas kemampuan 

karyawan RS. Nirmala Suri untuk 

membantu dan memberikan pelayanan 

kepada pasien dengan  sebaik-baiknya. 
 

24. Saya merasa puas atas pengetahuan dan 

keramahan karyawan RS. Nirmala Suri 

serta kemampuan mereka. 
 

 

 

 

1 2 3 4 

1 2 4 3 

4 3 2 1 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

1 2 4 3 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

1 2 3 4 
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VARIABEL LOYALITAS PASIEN, No 25 - 27 

25. Saya bersedia berobat di RS. Nirmala Suri 

lagi, walaupun ada rumah sakit lainnya. 
 

26. Saya akan berobat ke RS. Nirmala Suri bila 

saya membutuhkan pelayanan kesehatan. 
 

27. Bila saya ingin berobat maka RS. Nirmala 

Suri merupakan pilihan pertama saya.   
 

VARIABEL Word of Mouth, No. 28 -30 

28. Saya akan merekomendasikan kepada orang 

lain yang belum pernah berobat di RS.  

Nirmala suri. 
 

29. Saya sering membahas tentang pelayanan 

RS. Nirmala Suri dalam setiap 

pembicaraan. 
 

30. Saya akan menceritakan hal – hal positif 

mengenai jasa pelayanan RS. Nirmala suri 

kepada orang lain. 
 

VARIABEL Perceived Value, No. 31 – 32 

31. Saya merasa apa yang saya dapatkan di RS. 

Nirmala Suri Sebanding dengan yang saya 

bayarkan. 
 

32. Kualitas jasa yang saya terima lebih besar 

daripada tenaga yang saya keluarkan untuk 

menikmati layanan  di RS. Nirmala Suri.   
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

1 2 3 4 

1 2 4 3 

1 2 3 4 
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Lampiran 2. Hasil Deskripsi Responden 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Jenis Kelamin

90 52.9 52.9 52.9

80 47.1 47.1 100.0

170 100.0 100.0

Laki-laki

Wanita

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

Usia

18 10.6 10.6 10.6

41 24.1 24.1 34.7

58 34.1 34.1 68.8

40 23.5 23.5 92.4

13 7.6 7.6 100.0

170 100.0 100.0

15 - 24 tahun

25 - 34 tahun

35 - 44 tahun

45 - 54 tahun

> 54 tahun

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

Pendidikan Terakhir

22 12.9 12.9 12.9

32 18.8 18.8 31.8

76 44.7 44.7 76.5

26 15.3 15.3 91.8

14 8.2 8.2 100.0

170 100.0 100.0

SD

SLTP

SLTA

Akademi

S1

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

Pekerjaan

12 7.1 7.1 7.1

34 20.0 20.0 27.1

61 35.9 35.9 62.9

63 37.1 37.1 100.0

170 100.0 100.0

Pegawai Negri/TNI/POLRI

Pegawai Swasta

Wirausaha

Lain-lain

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent
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Lampiran 3. Hasil Distribusi Item Pertanyaan  

 

 

 

 

 

 

Statistics

170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

3.45 3.34 3.04 3.18 3.50 3.25 3.60 3.32 3.58 3.11 3.14 3.11 3.08 3.56 3.25 3.38 3.44 3.30 3.35 3.51

Valid

Missing

N

Mean

T1 T2 T3 T4 RL1 RL2 RL3 RL4 RS1 RS2 RS3 RS4 A1 A2 A3 A4 EM1 EM2 EM3 EM4

T1

11 6.5 6.5 6.5

71 41.8 41.8 48.2

88 51.8 51.8 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

T2

11 6.5 6.5 6.5

90 52.9 52.9 59.4

69 40.6 40.6 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

T3

8 4.7 4.7 4.7

28 16.5 16.5 21.2

83 48.8 48.8 70.0

51 30.0 30.0 100.0

170 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

T4

26 15.3 15.3 15.3

88 51.8 51.8 67.1

56 32.9 32.9 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

RL1

5 2.9 2.9 2.9

75 44.1 44.1 47.1

90 52.9 52.9 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent
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RL2

25 14.7 14.7 14.7

78 45.9 45.9 60.6

67 39.4 39.4 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

RL3

1 .6 .6 .6

66 38.8 38.8 39.4

103 60.6 60.6 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

RL4

16 9.4 9.4 9.4

83 48.8 48.8 58.2

71 41.8 41.8 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

RS1

9 5.3 5.3 5.3

53 31.2 31.2 36.5

108 63.5 63.5 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

RS2

2 1.2 1.2 1.2

42 24.7 24.7 25.9

62 36.5 36.5 62.4

64 37.6 37.6 100.0

170 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

RS3

7 4.1 4.1 4.1

37 21.8 21.8 25.9

52 30.6 30.6 56.5

74 43.5 43.5 100.0

170 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent
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RS4

4 2.4 2.4 2.4

27 15.9 15.9 18.2

86 50.6 50.6 68.8

53 31.2 31.2 100.0

170 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

A1

2 1.2 1.2 1.2

30 17.6 17.6 18.8

91 53.5 53.5 72.4

47 27.6 27.6 100.0

170 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

A2

5 2.9 2.9 2.9

65 38.2 38.2 41.2

100 58.8 58.8 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

A3

29 17.1 17.1 17.1

70 41.2 41.2 58.2

71 41.8 41.8 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

A4

11 6.5 6.5 6.5

83 48.8 48.8 55.3

76 44.7 44.7 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

EM1

14 8.2 8.2 8.2

68 40.0 40.0 48.2

88 51.8 51.8 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent
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EM2

8 4.7 4.7 4.7

14 8.2 8.2 12.9

67 39.4 39.4 52.4

81 47.6 47.6 100.0

170 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

EM3

26 15.3 15.3 15.3

58 34.1 34.1 49.4

86 50.6 50.6 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

EM4

9 5.3 5.3 5.3

65 38.2 38.2 43.5

96 56.5 56.5 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

Statistics

170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170 170

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

3.58 3.31 3.31 3.32 3.22 3.19 3.08 3.24 3.13 3.32 3.38 3.31

Valid

Missing

N

Mean

KP1 KP2 KP3 KP4 L1 L2 L3 WOM1 WOM2 WOM3 PV1 PV2

KP1

4 2.4 2.4 2.4

63 37.1 37.1 39.4

103 60.6 60.6 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

KP2

12 7.1 7.1 7.1

94 55.3 55.3 62.4

64 37.6 37.6 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent
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KP3

12 7.1 7.1 7.1

93 54.7 54.7 61.8

65 38.2 38.2 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

KP4

13 7.6 7.6 7.6

89 52.4 52.4 60.0

68 40.0 40.0 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

L1

24 14.1 14.1 14.1

84 49.4 49.4 63.5

62 36.5 36.5 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

L2

28 16.5 16.5 16.5

82 48.2 48.2 64.7

60 35.3 35.3 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

L3

3 1.8 1.8 1.8

40 23.5 23.5 25.3

68 40.0 40.0 65.3

59 34.7 34.7 100.0

170 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent
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WOM1

22 12.9 12.9 12.9

85 50.0 50.0 62.9

63 37.1 37.1 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

WOM2

4 2.4 2.4 2.4

31 18.2 18.2 20.6

74 43.5 43.5 64.1

61 35.9 35.9 100.0

170 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

WOM3

19 11.2 11.2 11.2

77 45.3 45.3 56.5

74 43.5 43.5 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

PV1

15 8.8 8.8 8.8

76 44.7 44.7 53.5

79 46.5 46.5 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent

PV2

18 10.6 10.6 10.6

81 47.6 47.6 58.2

71 41.8 41.8 100.0

170 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulativ e

Percent
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Lampiran 4. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item 
Factor 

Loading 
Keterangan 

Tangibles 

t4 

t3 

t2 

0.637 

0.713 

0.634 

Valid 

Valid 

Valid 

Reliability 

rl4 

rl2 

rl1 

0.738 

0.688 

0.570 

Valid 

Valid 

Valid 

Responsivines 

rs4 

rs3 

rs2 

0.736 

0.688 

0.762 

Valid 

Valid 

Valid 

Assurance 

a4 

a3 

a1 

0.615 

0.821 

0.561 

Valid 

Valid 

Valid 

Empathy 

em4 

em3 

em1 

0.699 

0.759 

0.707 

Valid 

Valid 

Valid 

Kepuasan 

kp4 

kp3 

kp2 

0.688 

0.688 

0.745 

Valid 

Valid 

Valid 

Loyalitas 

L3 

L2 

L1 

0.760 

0.768 

0.760 

Valid 

Valid 

Valid 

Word of Mouth 

wom3 

wom2 

wom1 

0.689 

0.752 

0.668 

Valid 

Valid 

Valid 

Percieved Value 
Pv2 

Pv1 

0.764 

0.718 

Valid 

Valid 

 

 

 

 

 

 

 

 



91 
 

 
 

Lampiran 5. Hasil Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas Tangible 

Tangible Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

T2 0.634 0.401956 0.598044   

T3 0.713 0.508369 0.491631   

T4 0.637 0.405769 0.594231 0.700381 

Jumlah 1.984   1.683906   

     Uji Reliabilitas Reliability 

Reliability Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

RL1 0.570 0.324900 0.675100   

RL2 0.688 0.473344 0.526656   

RL4 0.738 0.544644 0.455356 0.706245 

Jumlah 1.996   1.657112   

     Uji Reliabilitas Responsiveness 

Responsiveness Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

RS2 0.762 0.580644 0.419356   

RS3 0.688 0.473344 0.526656   

RS4 0.736 0.541696 0.458304 0.772871 

Jumlah 2.186   1.404316   

     Uji Reliabilitas Assurance 

Assurance Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

A1 0.561 0.314721 0.685279   

A3 0.821 0.674041 0.325959   

A4 0.615 0.378225 0.621775 0.709481 

Jumlah 1.997   1.633013   

     Uji Reliabilitas Emphaty 

Emphaty Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

EM1 0.707 0.499849 0.500151   

EM3 0.759 0.576081 0.423919   

EM4 0.699 0.488601 0.511399 0.765549 

Jumlah 2.165   1.435469   
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Uji Reliabilitas Perceived Value 

Perceived Value Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

PV1 0.718 0.515524 0.484476   

PV2 0.764 0.583696 0.416304 0.709154 

Jumlah 1.482   0.900780   

     Uji Reliabilitas Kepuasan Pasien 

Kepuasan Pasien Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

KP2 0.745 0.555025 0.444975   

KP3 0.688 0.473344 0.526656   

KP4 0.688 0.473344 0.526656 0.750158 

Jumlah 2.121   1.498287   

     Uji Reliabilitas Loyalitas 

Loyalitas Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

L1 0.760 0.577600 0.422400   

L2 0.768 0.589824 0.410176   

L3 0.760 0.577600 0.422400 0.806627 

Jumlah 2.288   1.254976   

     Uji Reliabilitas Word of Mouth 

Word of Mouth Loading (λ) λ
2
 1 - λ

2
   CR 

WOM1 0.668 0.446224 0.553776   

WOM2 0.752 0.565504 0.434496   

WOM3 0.689 0.474721 0.525279 0.746109 

Jumlah 2.109   1.513551   
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Lampiran 6. Hasil Uji Normalitas 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

wom3 2.000 4.000 -.475 -2.527 -.756 -2.013 

wom2 1.000 4.000 -.522 -2.780 -.421 -1.120 

wom1 2.000 4.000 -.315 -1.677 -.789 -2.099 

l3 1.000 4.000 -.343 -1.823 -.859 -2.286 

l2 2.000 4.000 -.271 -1.442 -.926 -2.465 

l1 2.000 4.000 -.303 -1.614 -.834 -2.220 

kp2 2.000 4.000 -.224 -1.193 -.619 -1.648 

kp3 2.000 4.000 -.242 -1.286 -.630 -1.676 

kp4 2.000 4.000 -.314 -1.672 -.655 -1.743 

pv1 2.000 4.000 -.536 -2.853 -.658 -1.752 

pv2 2.000 4.000 -.421 -2.243 -.735 -1.956 

em1 2.000 4.000 -.697 -3.709 -.529 -1.407 

em3 2.000 4.000 -.657 -3.499 -.875 -2.330 

em4 2.000 4.000 -.794 -4.226 -.354 -.943 

a1 1.000 4.000 -.311 -1.654 -.310 -.826 

a3 2.000 4.000 -.415 -2.208 -1.027 -2.734 

a4 2.000 4.000 -.420 -2.237 -.667 -1.775 

rs2 1.000 4.000 -.327 -1.743 -1.064 -2.833 

rs3 1.000 4.000 -.614 -3.267 -.713 -1.899 

rs4 1.000 4.000 -.516 -2.744 -.064 -.169 

rl1 2.000 4.000 -.514 -2.737 -.803 -2.136 

rl2 2.000 4.000 -.372 -1.982 -.900 -2.396 

rl4 2.000 4.000 -.406 -2.161 -.697 -1.856 

t2 2.000 4.000 -.290 -1.542 -.664 -1.768 

t3 1.000 4.000 -.612 -3.258 -.020 -.052 

t4 2.000 4.000 -.224 -1.193 -.814 -2.167 

Multivariate  
    

33.297 5.689 
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Lampiran 7. Hasil Jarak Mahalonobis Data Penelitian 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

67 48.438 .005 .559 

64 45.781 .010 .489 

12 45.181 .011 .299 

156 44.460 .013 .198 

69 43.404 .018 .179 

88 42.942 .020 .119 

7 42.893 .020 .054 

15 42.817 .020 .023 

84 42.708 .021 .009 

65 41.896 .025 .011 

86 41.403 .028 .009 

70 41.102 .030 .006 

11 40.517 .035 .007 

77 40.307 .036 .004 

53 39.922 .040 .003 

42 39.876 .040 .001 

151 39.662 .042 .001 

51 39.475 .044 .001 

36 39.002 .049 .001 

78 38.924 .050 .000 

34 38.099 .059 .001 

49 37.451 .068 .003 

25 37.400 .069 .001 

18 36.358 .085 .010 

59 36.151 .089 .009 

33 35.927 .093 .008 

83 35.877 .094 .005 

167 35.566 .100 .006 

71 35.305 .105 .006 

66 34.961 .112 .009 

20 34.104 .132 .040 

134 34.094 .133 .025 

17 34.003 .135 .020 

68 33.669 .144 .027 

24 33.394 .151 .033 

44 33.037 .161 .049 

138 32.976 .163 .037 

164 32.797 .168 .037 

73 32.414 .180 .060 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

139 32.249 .185 .059 

74 32.003 .193 .070 

87 31.960 .194 .054 

94 31.813 .199 .052 

63 31.567 .208 .064 

163 31.505 .210 .052 

76 30.912 .232 .133 

82 30.816 .235 .120 

45 30.669 .241 .121 

170 30.609 .243 .102 

54 30.533 .246 .088 

19 30.185 .260 .136 

154 30.134 .262 .114 

22 30.077 .264 .096 

28 29.627 .283 .182 

135 29.490 .289 .183 

161 29.309 .297 .201 

26 29.080 .307 .239 

23 29.069 .308 .195 

169 29.043 .309 .162 

150 28.995 .311 .138 

162 28.772 .322 .169 

157 28.752 .322 .137 

130 28.448 .337 .196 

120 27.803 .368 .440 

80 27.739 .371 .412 

16 27.708 .373 .368 

109 27.629 .377 .349 

145 27.527 .382 .342 

13 27.162 .401 .476 

35 27.122 .403 .436 

101 26.544 .434 .689 

147 26.291 .447 .757 

91 26.276 .448 .713 

141 26.265 .449 .664 

75 26.100 .458 .693 

112 25.944 .466 .717 

92 25.917 .468 .677 

123 25.871 .470 .645 

116 25.855 .471 .596 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

89 25.651 .482 .650 

140 25.284 .503 .778 

90 25.147 .511 .792 

108 25.083 .514 .775 

143 25.079 .514 .729 

155 24.863 .527 .781 

62 24.847 .528 .741 

148 24.766 .532 .730 

159 24.706 .536 .708 

85 24.690 .537 .663 

61 24.587 .542 .663 

81 24.345 .556 .735 

153 24.149 .567 .779 

168 23.854 .584 .856 

144 23.837 .585 .825 

3 23.800 .587 .799 

52 23.527 .603 .864 

152 23.361 .612 .884 

32 23.180 .623 .907 

106 22.710 .649 .971 

126 22.490 .662 .981 
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Lampiran 8. Hasil Goodness-of-Fit Model 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 64 415.128 287 .000 1.446 

Saturated model 351 .000 0 
  

Independence model 26 1963.828 325 .000 6.043 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .031 .836 .799 .683 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .151 .279 .221 .258 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .789 .761 .924 .911 .922 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .051 .040 .062 .407 

Independence model .173 .165 .180 .000 
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Lampiran 9. Hasil Modifikasi Goodness-of-Fit Model  

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 74 313.947 277 .063 1.133 

Saturated model 351 .000 0 
  

Independence model 26 1963.828 325 .000 6.043 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .028 .878 .845 .693 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .151 .279 .221 .258 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .840 .812 .978 .974 .977 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .028 .000 .043 .996 

Independence model .173 .165 .180 .000 

 

Lampiran 10. Hasil Regression Weights 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Perceived Value <--- 
Kualitas 

Pelayanan 
1.190 .228 5.225 *** 

 

Kepuasan 

Pasien 
<--- 

Kualitas 

Pelayanan 
.641 .276 2.321 .020 

 

Kepuasan 

Pasien 
<--- Perceived Value .234 .179 1.311 .190 

 

Loyalitas <--- 
Kualitas 

Pelayanan 
.593 .208 2.848 .004 

 

Loyalitas <--- Kepuasan Pasien .713 .159 4.468 *** 
 

Word of Mouth <--- Kepuasan Pasien .338 .141 2.395 .017 
 

Word of Mouth <--- Perceived Value .570 .143 3.996 *** 
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Lampiran  11. Hasil Jawaban Responden 

Resp             Jenis Kelamin Usia Pendidikan Pekerjaan Rentang Usia 

1 Laki-laki 52 SLTA Wirausaha 45 - 54 

2 wanita 60 SD Wirausaha > 55 

3 Laki-laki 56 SD Wirausaha > 55 

4 Laki-laki 55 SD Lain-lain > 55 

5 wanita 37 SLTP Wirausaha 35 - 44 

6 Laki-laki 19 S-1 Lain-lain 15 - 24 

7 Laki-laki 36 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 35 - 44 

8 wanita 58 SLTP Lain-lain > 55 

9 Laki-laki 57 SLTA Lain-lain > 55 

10 wanita 22 SLTP Lain-lain 15 - 24 

11 wanita 38 SD Wirausaha 35 - 44 

12 Laki-laki 39 SLTA Wirausaha 35 - 44 

13 Laki-laki 17 SLTP Lain-lain 15 - 24 

14 Laki-laki 47 SLTA Wirausaha 45 - 54 

15 wanita 22 SLTA Lain-lain 15 - 24 

16 wanita 42 SLTA Wirausaha 45 - 54 

17 Laki-laki 22 SLTA Lain-lain 15 - 25 

18 wanita 28 SLTA Wirausaha 25 - 34 

19 wanita 41 SLTA Wirausaha 35 -44 

20 wanita 56 SD Lain-lain > 55 

21 Laki-laki 40 SLTP Wirausaha 35 - 44 

22 wanita 49 SLTP Lain-lain 45 - 54 

23 Laki-laki 29 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

24 Laki-laki 28 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

25 Laki-laki 24 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 15 - 24 

26 Laki-laki 23 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 15 - 24 

27 wanita 38 SD Lain-lain 35 - 44 

28 Laki-laki 41 S-1 PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

29 wanita 43 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

30 wanita 55 SD Wirausaha > 55 

31 wanita 51 SD PEGAWAI SWASTA 45 - 54 

32 wanita 46 SLTP Wirausaha 45 - 54 

33 Laki-laki 47 SLTP Wirausaha 45 - 54 

34 wanita 40 SLTA Lain-lain 35 - 44 

35 Laki-laki 53 SLTA Lain-lain 45 - 54 

36 wanita 37 AKADEMI Pegawai Negri/TNI/POLRI 35 - 44 

37 wanita 38 SLTP Wirausaha 35 - 44 

38 wanita 32 SLTP Lain-lain 25 - 34 
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39 wanita 42 SLTA Wirausaha 35 - 44 

40 wanita 48 SD Lain-lain 45 - 54 

41 Laki-laki 39 SLTA Wirausaha 35 - 44 

42 Laki-laki 39 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

43 Laki-laki 36 SLTA Pegawai Negri/TNI/POLRI 35 - 44 

44 Laki-laki 35 SD Wirausaha 35 - 44 

45 wanita 46 SLTP Wirausaha 45 - 54 

46 wanita 27 SLTA Wirausaha 25 - 34 

47 Laki-laki 45 SLTA Wirausaha 45 - 54 

48 wanita 57 SD Lain-lain > 55 

49 Laki-laki 18 SLTA Lain-lain 15 - 24 

50 wanita 17 SLTP Lain-lain 15 - 24 

51 Laki-laki 30 SLTA Wirausaha 25 - 34 

52 Laki-laki 28 SLTP Wirausaha 25 - 34 

53 Laki-laki 28 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 25 - 34 

54 Laki-laki 47 SLTA Pegawai Negri/TNI/POLRI 45 - 54 

55 wanita 58 SLTP Wirausaha > 55 

56 wanita 45 SLTA Lain-lain 45 - 54 

57 Laki-laki 35 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

58 Laki-laki 47 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 45 - 54 

59 wanita 45 SLTP Wirausaha 45 - 54 

60 Laki-laki 28 SLTA PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

61 Laki-laki 36 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

62 wanita 49 SLTA PEGAWAI SWASTA 45 - 54 

63 Laki-laki 23 SLTA Lain-lain 15 - 24 

64 wanita 27 SLTP Wirausaha 25 - 34 

65 Laki-laki 38 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 35 - 44 

66 wanita 40 SLTA Lain-lain 35 - 44 

67 wanita 35 SLTA Wirausaha 35 - 44 

68 Laki-laki 30 AKADEMI Wirausaha 25 - 34 

69 wanita 25 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

70 Laki-laki 46 SLTP Lain-lain 45 - 54 

71 wanita 43 SLTA Wirausaha 35 - 44 

72 Laki-laki 50 SLTP Lain-lain 45 - 54 

73 wanita 47 SLTA Wirausaha 45 - 54 

74 wanita 58 SD Lain-lain > 55 

75 Laki-laki 33 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

76 wanita 55 SD Lain-lain > 55 

77 wanita 30 SLTA Wirausaha 25 - 34 

78 Laki-laki 40 SLTA Wirausaha 35 - 44 

79 wanita 33 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 25 - 34 
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80 wanita 24 SLTA Wirausaha 15 - 24 

81 wanita 45 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 45 - 54 

82 Laki-laki 24 SLTA Wirausaha 15 - 24 

83 wanita 52 SD Lain-lain 45 - 54 

84 wanita 30 SLTA PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

85 wanita 48 SLTA Lain-lain 45 - 54 

86 wanita 35 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

87 wanita 45 SD Lain-lain 45 - 54 

88 Laki-laki 25 AKADEMI Lain-lain 25 - 34 

89 Laki-laki 32 SLTP Wirausaha 25 - 34 

90 wanita 30 SLTA Lain-lain 25 - 34 

91 wanita 20 SLTP Lain-lain 15 - 24 

92 wanita 39 SLTA Lain-lain 35 - 44 

93 Laki-laki 40 SLTA Lain-lain 35 - 44 

94 wanita 30 SLTA Lain-lain 25 - 34 

95 Laki-laki 30 SLTA Wirausaha 25 - 34 

96 Laki-laki 45 SLTA Wirausaha 45 - 54 

97 Laki-laki 40 SLTA Lain-lain 35 - 44 

98 Laki-laki 41 SLTP Wirausaha 35 - 44 

99 Laki-laki 24 SLTA Wirausaha 15 - 24 

100 wanita 30 SD Lain-lain 25 - 34 

101 wanita 50 SLTA Lain-lain 45 - 54 

102 wanita 27 SLTA Lain-lain 25 - 34 

103 Laki-laki 44 SLTA Lain-lain 35 - 44 

104 wanita 48 SLTA Wirausaha 45 - 54 

105 wanita 39 SLTP Lain-lain 35 - 44 

106 wanita 20 SLTP Lain-lain 15 - 24 

107 Laki-laki 40 SLTA Wirausaha 35 - 44 

108 wanita 25 SLTA Wirausaha 25 - 34 

109 wanita 35 AKADEMI SWASTA 35 - 44 

110 Laki-laki 25 SLTP Lain-lain 25 - 34 

111 Laki-laki 27 SLTA Wirausaha 25 - 34 

112 wanita 44 SLTA Wirausaha 45 - 54 

113 wanita 35 SLTA Lain-lain 35 - 44 

114 Laki-laki 55 SD Lain-lain > 55 

115 wanita 32 SLTA Wirausaha 25 - 34 

116 Laki-laki 45 SLTA Lain-lain 45 - 54 

117 Laki-laki 34 SLTA Wirausaha 25 - 34 

118 wanita 30 SLTA Lain-lain 25 - 34 

119 Laki-laki 45 SLTP Lain-lain 45 - 54 

120 Laki-laki 44 SLTA Wirausaha 35 - 44 
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121 Laki-laki 54 SD SWASTA 45 - 54 

122 Laki-laki 45 SLTA Wirausaha 45 - 54 

123 Laki-laki 40 SLTA Lain-lain 35 - 44 

124 wanita 46 SLTP Lain-lain 45 - 54 

125 wanita 35 SD Wirausaha 35 - 44 

126 Laki-laki 45 SLTA PEGAWAI SWASTA 45 - 54 

127 Laki-laki 39 SLTA Wirausaha 35 - 44 

128 Laki-laki 35 SLTA Lain-lain 35 - 44 

129 Laki-laki 47 SLTA Wirausaha 45 - 54 

130 Laki-laki 44 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

131 wanita 35 SLTA Wirausaha 35 - 44 

132 Laki-laki 35 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 35 - 44 

133 wanita 39 SLTA PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

134 wanita 33 AKADEMI Wirausaha 25 - 34 

135 Laki-laki 50 SLTP Lain-lain 45 - 54 

136 wanita 25 SLTA Lain-lain 25 - 34 

137 Laki-laki 48 SLTA Lain-lain 45 - 54 

138 wanita 35 SLTA PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

139 Laki-laki 24 SLTP Lain-lain 15 - 24 

140 Laki-laki 33 SLTP Lain-lain 25 - 34 

141 Laki-laki 35 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

142 Laki-laki 36 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 35 - 44 

143 wanita 45 SD Lain-lain 45 - 54 

144 Laki-laki 34 S-1 PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

145 Laki-laki 24 SLTP Lain-lain 15 - 24 

156 wanita 45 SLTA Wirausaha 45 - 54 

147 Laki-laki 28 S-1 PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

148 wanita 48 SLTA Wirausaha 45 - 54 

149 Laki-laki 40 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 35 - 44 

150 Laki-laki 27 SLTA PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

151 wanita 49 SLTP Lain-lain 45 - 54 

152 wanita 41 AKADEMI Wirausaha 35 - 44 

153 Laki-laki 32 AKADEMI Lain-lain 25 - 34 

154 Laki-laki 30 SLTA Lain-lain 25 - 35 

155 Laki-laki 24 SLTA Lain-lain 15 - 24 

156 Laki-laki 33 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

157 Laki-laki 37 SLTA Wirausaha 35 - 44 

158 Laki-laki 40 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

159 wanita 36 SLTA Wirausaha 35 - 44 

160 Laki-laki 38 S-1 PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

161 Laki-laki 31 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 25 - 34 
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162 wanita 55 SD Lain-lain > 55 

163 Laki-laki 38 S-1 Pegawai Negri/TNI/POLRI 35 - 44 

164 Laki-laki 35 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 

165 Laki-laki 36 SLTA Wirausaha 35 - 44 

166 wanita 31 SLTA Wirausaha 25 - 34 

167 Laki-laki 27 SLTA PEGAWAI SWASTA 25 - 34 

168 wanita 39 SLTP Wirausaha 35 - 44 

169 wanita 29 SD Lain-lain 25 - 34 

170 Laki-laki 40 AKADEMI PEGAWAI SWASTA 35 - 44 
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Lampiran  12. Hasil Jawaban Responden 

 
Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty Kepuasan loyalitas Wom P.value 

Res T1 T2 T3 T4 R1 R2 R3 R4 R1 R2 R3 R4 A1 A2 A3 A4 E1 E2 E3 E4 K1 K2 K3 K4 L1 L2 L3 W1 W2 W3 V1 V2 

1 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 1 4 4 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 

4 2 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

5 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 

7 4 4 3 1 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 3 2 3 3 4 3 3 4 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 2 3 3 2 3 3 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

11 3 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 1 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 3 

12 3 4 3 2 4 1 4 3 4 3 2 3 1 3 4 4 4 1 3 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 

13 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

15 4 4 3 4 4 1 3 4 4 4 4 1 1 4 3 3 3 1 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 

16 3 3 3 3 3 2 4 3 4 2 4 3 1 4 4 4 4 1 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

17 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2 1 2 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 2 

18 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 2 2 3 3 4 3 3 3 

19 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 4 2 3 3 4 3 4 3 3 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 3 4 4 3 4 4 

21 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 

22 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 3 4 2 4 4 3 4 3 4 3 2 4 4 4 3 3 

23 3 3 3 3 3 2 4 3 3 2 4 3 2 4 3 4 3 1 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 

24 3 3 3 2 3 2 4 3 3 2 3 4 2 4 3 4 3 1 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 

25 3 4 3 2 4 2 4 2 4 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 3 2 3 2 2 3 3 3 2 
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26 3 4 3 3 4 2 4 2 4 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 

27 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 1 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 

28 4 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

29 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

30 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 

32 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

33 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 3 

34 3 3 3 2 4 2 4 2 4 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 4 4 3 4 4 2 3 2 2 2 3 3 2 

35 3 3 3 2 4 3 4 2 4 2 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 3 3 4 3 

36 3 3 3 3 4 2 3 2 4 2 2 2 2 3 2 4 4 4 2 4 4 4 4 3 2 2 2 3 2 2 3 2 

37 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 

38 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 1 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 

39 3 3 3 3 4 3 4 4 4 2 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 2 2 3 3 

40 4 4 3 2 3 2 3 3 4 2 2 2 2 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 

41 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 

42 3 4 3 2 4 3 4 3 4 2 3 3 3 4 2 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 2 2 4 3 3 2 2 

43 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 4 3 2 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

44 3 4 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 2 2 

45 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 2 4 3 3 4 4 

46 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 

47 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 3 2 4 3 3 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 

49 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 3 4 3 

50 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 2 4 3 3 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 

52 4 4 4 1 4 1 4 4 4 1 4 1 1 4 4 4 4 1 4 4 4 1 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 

53 4 3 2 2 4 2 4 3 3 1 4 2 2 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 
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54 4 4 2 3 4 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 

55 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 2 2 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

56 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 

57 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 4 1 2 4 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 

58 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 

59 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 4 3 2 4 3 

60 4 3 3 2 4 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 

61 3 2 2 3 4 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

62 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 2 4 3 

63 1 4 2 4 4 2 2 4 3 2 4 4 2 2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 1 3 2 3 1 4 4 3 

64 4 4 3 2 4 3 4 3 4 3 1 3 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 

65 4 4 1 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 2 2 4 3 4 4 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3 4 3 

66 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 1 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 2 1 1 3 4 1 3 

67 4 3 1 3 4 4 4 2 3 4 1 4 3 4 3 4 2 4 3 4 4 3 3 3 3 2 1 3 1 4 2 4 

68 3 4 2 4 4 4 3 3 4 2 1 2 3 4 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 2 3 2 2 1 3 2 3 

69 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 1 3 3 3 1 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 1 

70 4 4 1 2 4 2 4 3 3 2 1 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 1 3 3 3 

71 4 4 1 3 4 2 4 2 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4 1 4 4 4 3 4 1 3 1 3 2 4 3 2 

72 4 4 1 3 4 2 4 2 4 2 1 2 3 4 3 2 1 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 2 4 3 3 

73 3 3 2 4 4 3 4 3 4 2 1 3 3 4 3 3 4 4 2 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

74 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 

75 4 4 2 3 4 2 4 2 4 2 2 2 2 4 2 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 3 2 3 2 3 3 2 

76 4 4 1 3 4 2 4 3 4 2 1 3 2 4 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 1 4 4 3 

77 3 4 2 3 3 2 4 4 3 4 2 3 3 4 1 2 2 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 

78 3 4 1 3 4 3 4 4 4 3 1 3 3 4 3 2 2 4 2 4 4 2 3 4 2 3 2 2 2 4 2 4 

79 4 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 4 1 4 4 4 3 4 4 4 2 2 1 2 1 3 1 4 2 3 

80 4 4 1 3 4 3 4 3 4 2 2 3 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 

81 4 4 3 2 3 2 4 2 4 2 2 2 2 4 2 3 2 4 2 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 
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82 4 3 1 3 4 2 4 3 3 2 1 3 2 3 2 3 2 4 1 4 4 3 3 4 4 3 3 3 1 4 2 3 

83 4 4 2 3 3 2 3 4 4 2 2 1 2 4 2 3 3 3 2 4 3 4 4 4 2 3 2 3 2 4 3 2 

84 4 4 3 2 4 2 4 2 4 2 2 4 2 4 2 3 3 2 2 4 4 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 4 

85 3 3 1 3 4 3 4 3 4 3 1 4 2 4 3 3 2 4 2 4 4 3 3 3 3 2 1 3 1 4 3 3 

86 3 3 1 3 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 3 2 4 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 1 

87 4 4 2 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 1 4 4 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 4 

88 4 4 2 2 4 2 4 4 4 3 2 3 3 4 3 2 4 4 3 4 3 3 4 4 2 4 2 2 4 4 2 3 

89 3 4 2 3 4 3 4 4 4 3 2 3 2 4 3 4 3 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 

90 4 4 2 2 4 4 4 3 4 2 1 4 3 4 2 4 4 4 2 3 3 3 4 4 2 3 3 3 2 4 3 2 

91 4 4 1 4 4 3 4 2 4 3 1 4 3 4 3 3 2 4 2 4 4 4 4 3 3 2 1 3 1 4 1 4 

92 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

93 3 3 2 2 3 3 4 4 4 2 1 4 4 4 3 4 2 4 2 4 4 3 3 3 2 4 2 3 2 3 4 2 

94 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 2 3 4 3 3 4 

95 3 3 1 3 3 4 4 2 4 3 2 4 3 4 3 4 2 4 2 4 4 4 3 3 2 2 2 3 1 3 4 1 

96 3 3 4 3 4 3 4 3 4 2 1 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 2 3 2 2 3 

97 4 3 2 3 4 3 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 2 3 3 2 4 4 2 

98 4 4 2 2 4 3 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 1 4 2 4 

99 4 4 2 2 3 2 4 2 4 2 2 2 3 4 3 3 2 4 2 4 4 4 4 3 2 3 2 3 2 4 3 2 

100 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 3 4 3 2 4 4 4 3 4 3 3 3 1 1 1 2 1 3 4 2 

101 4 4 1 3 3 3 4 2 4 3 2 3 2 4 3 3 2 4 1 4 4 4 4 3 3 3 1 3 1 4 4 2 

102 3 3 2 4 4 4 4 2 4 3 2 4 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 2 4 

103 4 4 1 2 4 2 4 2 4 3 2 4 2 4 4 3 2 4 2 4 4 4 3 3 2 4 1 3 1 4 3 2 

104 4 4 3 2 4 3 4 1 4 3 1 3 3 4 2 3 4 4 2 4 4 4 4 4 1 3 2 4 1 4 3 4 

105 3 3 1 4 3 4 3 3 3 3 1 4 2 3 1 4 4 4 1 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 

106 4 3 2 2 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 

107 3 4 1 2 3 1 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 1 3 3 2 

108 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 4 2 2 2 3 2 4 2 3 4 3 4 4 3 3 2 2 3 3 4 4 2 

109 4 4 3 3 3 2 4 3 3 4 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 1 3 3 3 2 3 4 
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110 3 4 1 2 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 2 2 3 3 3 4 4 

111 4 3 4 2 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 

112 3 4 3 2 3 3 4 4 3 3 4 1 1 2 3 3 3 1 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 

113 4 3 2 1 4 2 4 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

114 3 3 1 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 1 4 

115 4 4 1 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 2 3 3 4 3 3 2 

116 3 4 1 3 4 3 4 2 3 2 4 3 3 4 2 2 4 4 1 4 4 3 3 3 4 3 1 4 1 4 4 3 

117 3 3 2 2 3 4 3 2 4 4 1 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 1 4 4 4 

118 3 4 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 2 4 3 1 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 4 2 4 

119 4 4 1 4 4 1 4 2 4 3 1 2 2 4 2 2 4 3 1 4 4 4 3 3 1 3 2 3 4 3 3 3 

120 4 3 2 3 3 2 4 2 4 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

121 4 3 2 3 3 2 4 2 4 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

122 3 4 2 2 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 2 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 1 4 2 2 4 3 

123 4 4 2 2 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 4 4 2 4 3 4 3 3 2 2 4 2 

124 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 4 2 

125 3 3 2 2 4 2 3 4 4 2 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 3 2 4 4 3 3 3 

126 4 3 3 3 4 2 4 4 4 2 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 1 3 4 3 3 4 

127 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 

128 4 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 2 3 2 4 3 1 3 3 3 3 3 4 4 2 

129 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 2 4 3 1 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 3 3 

130 4 4 1 3 4 3 4 4 4 3 4 2 4 4 2 4 4 4 3 4 3 3 4 4 1 4 2 3 3 3 3 4 

131 3 4 1 3 4 3 4 3 4 3 1 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 2 4 4 1 

132 4 4 1 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 

133 4 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 

134 4 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 

135 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

136 3 4 1 3 3 1 4 3 3 2 2 2 3 4 3 4 2 4 1 4 3 4 3 3 2 4 2 3 2 4 3 3 

137 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 
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138 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 

139 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

140 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 

141 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 

142 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 

143 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 

144 4 3 2 1 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 

145 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 

146 4 4 2 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

147 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 

148 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

149 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 1 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 2 3 2 4 3 3 

150 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 

151 4 3 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 3 

152 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 

153 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

154 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 4 4 3 

155 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 

156 4 4 1 3 4 4 4 3 4 2 4 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

157 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

158 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

159 3 3 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 

160 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 

161 3 4 3 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

162 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 

163 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 

164 4 4 2 3 4 2 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 

165 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
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166 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 1 4 3 4 

167 3 3 1 2 4 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 2 3 2 4 3 3 

168 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 

169 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 

170 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 

 

 

 


