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Lampiran 1. Surat izin Etichal Clearance 
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Lampiran 2. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 3. Surat Etichal Clearance 
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Lampiran 4. Surat Izin Penelitian Dinas Kesehatan 
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Lampiran 5. Kuesioner Penelitian 

 

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP 

PELAYANAN KEFARMASIAN DI INSTALASI PUSKESMAS 

SIBELA 

 
PERSETUJUAN PENGAMBILAN DATA 

INFORMED CONSENT 

 

 

Saya telah mendapatkan penjelasan dan mengerti mengenai 

penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap 

Pelayanan Kefarmasian di Instalasi Puskesmas Sibela oleh 

Mahfudh Fauzi Syihabudin Zainul Arifin (24185611A), 

mahasiswa program studi Farmasi angkatan 2018 

Universitas Setia Budi, Surakarta. Saya bersedia mengisi 

kuesioner ini sebagai bentuk partisipasi saya terhadap 

penelitian ini. 

 

 

Sibela,                   2022 

 

 

 

Responden 
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KUESIONER 

 

Kepada 

Yth: Responden 

Di Tempat 

 

Dengan Hormat, 

Saya mahasiswa S1 Program Farmasi Universitas Setia Budi Surakarta:  

Nama   : Mahfudh Fauzi Syihabudin Zainul Arifin 

NIM   : 24185611A 

 Bermaksud akan melakukan penelitian mengenai “Analisis 

Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Bidang Kefarmasian Di 

Instalasi Puskesmas Sibela” Kuisioner yang digunakan berisi 

karakteristik responden dan 5 dimensi pengukuran kepuasan pelayanan 

meliputi beberapa aspek : Sarana fisik, Kehandalan, Ketanggapan, 

Jaminan, dan Empati/Kepedulian. Segala informasi yang anda berikan 

akan dijamin kerahasiannya dan saya bertanggung jawab apabila 

informasi yang anda berikan akan merugikan saudara/i. Sehubungan 

dengan hal tersebut, apabila saudara/i setuju untuk ikut serta dalam 

penelitian di mohon untuk menandatangani kolom yang telah di 

sediakan. 
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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP 

PELAYANAN BIDANG KEFARMASIAN DI INSTALASI 

PUSKESMAS SIBELA 

Responden penelitian ini adalah pasien Rawat Jalan di Puskesmas Sibela yang 

bersedia menjadi smapel dan belum pernah mengisi kuesioner ini sebelumhya : 

Data Diri Anda : 

Hari    : .............................  

Tanggal   : ............................. 

Nomor Responden  : ............................. 

Nama    : ............................. 

Alamat   : ............................. 

I. Karakteristik Responden 

Beri tanda centang (✔️) pada pilihan yang sesuai :  

1. Jenis Kelamin :     Pria  Wanita 

2. Usia : 

  Remaja : Usia 15 – 25 Tahun 

  Dewasa : Usia 26 – 45 Tahun 

  Lansia   : Usia 46 – 65 Tahun 

  Manula : Usia > 65 Tahun 

3. Pendidikan Terakhir : 

  Tamat SD    Tamat Diploma

  Tamat SMP    Tamat S1 

  Tamat SMA    Tamat S2/S3 

  Tidak Bersekolah 

4. Pekerjaan : 

  Buruh     PNS 

  Ibu Rumah Tangga   TNI / POLRI 

  Wiraswasta    Pegawai Swasta 

  Pelajar/Mahasiswa   Lain-lain 

5. Sudah berapa kali anda mengunjungi Puskesmas Sibela ? 

.......... 

6. Apakah ada saran untuk peningkatan mutu pelayanan 

kefarmasian di Puskesmas Sibela ini ? (bila ada silahkan 

tuliskan) 

................................................................................................. 

................................................................................................. 
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II. Pertanyaan  

Berikan tanda (✔️) untuk setiap pertanyaan dibawah ini sesuai 

penilaian bapak/ibu/saudara/i terhadap pelayanan kefarmasian 

di Puskesmas Sibela : 

Keterangan Kepuasan : 1 : Sangat tidak puas, 2 : Tidak puas, 

3 : Puas,      4 : Sangat puas 

Keterangan Harapan : 1 : Sangat rendah, 2 : Rendah, 

  3 : Tinggi,           4 : Sangat tinggi 

Harapan Pasien 
No Pertanyaan 

Kenyataan Pasien 

1 2 3 4 4 3 2 1 

Sarana Fisik (Tangible) 

    1  Ruang tunggu pada bagian pelayanan 

Kefarmasian cukup luas, bersih dan 

nyaman 

    

    2 Alur pelayanan obat rawat jalan pada 

pasien sudah jelas 

    

    3 Tersedia fasilitas ruang tungga yang baik 

(TV, AC, Majalah dll) 

    

    4 Terdapat penataan jalur antrian yang 

teratur dan loket yang baik 

    

Kehandalan (Reliability) 

    1 Jam buka pelayanan farmasi puskesmas 

dilaksanakan sesuai jadwal 

    

    2 Pelayanan yang diberikan oleh petugas 

kefarmasian mudah dan cepat 

    

    3 Pasien tidak dipungut biaya saat 

konsultasi dengan Apoteker 

    

    4 Apoteker memberikan pelayanan yang 

baik dengan menjelaskan nama obat, cara 

pakai obat serta efek samping yang 

ditimbulkan oleh obat 

    

Ketanggapan (Responsiveness) 

    1 Apoteker tanggap terhadap keluhan yang 

diberikan oleh pasien 

    

    2 Apoteker melayani dengan baik pada saat 

pasien meminta penjelasan terkait obat 

yang diberikan 

    

    3 Petugas segera menyiapkan obat dengan 

tepat dan baik 

    

    4 Ketanggapan petugas kefarmasian dalam 

menjawab pertanyaan dari pasien 

    

Jaminan (Assurance) 

    1 Apoteker mencocokkan nomor antrian 

dengan identitas pasien 

    

    2 Apoteker menyiapkan obat dengan benar 

dan teliti 

    

    3 Apoteker meyakinkan tentang 

kesembuhan kepada pasien dalam 

pengobatan yang dijalani 
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    4 Obat yang diterima dalam keadaan baik 

dan rapi sesuai aturan serta etiket yang 

mudah dibaca oleh pasien maupun 

keluarga pasien 

    

Kepedulian (Emphaty) 

    1 Pelayanan Apoteker yang diberikan 

ramah dan sopan kepada pasien 

    

    2 Kesediaan petugas kefarmasian untuk 

meminta maaf bila terjadi kesalahan 

    

    3 Apoteker memberikan pelayanan yang 

sama tanpa membeda-bedakan satu sama 

lain antar pasien 

    

    4 Apoteker bersikap ramah dan sopan 

dalam memberikan informasi obat 

kepada pasien kepada pasien 
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Lampiran 6. Hasil Pengisian Kuisioner 
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50 
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Lampiran 7. Foto Responden 
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Lampiran. 8 Lembar Rekap Tingkat Kenyataan 

Responden 1.A 1.B 1.C 1.D Nilai 2.A 2.B 2.C 2.D Nilai 3.A 3.B 3.C 3.D Nilai 4.A 4.B 4.C 4.D Nilai 5.A 5.B 5.C 5.D Nilai 

1 2 3 2 4 11 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 4 3 2 3 12 2 2 4 3 11 

2 3 4 2 4 13 4 3 4 3 14 3 2 3 3 11 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 

3 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 

4 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 

5 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 

6 2 4 2 4 12 4 2 3 3 12 3 3 4 2 12 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 

7 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 

8 2 3 3 3 11 3 3 3 2 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 

9 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 4 4 3 4 15 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 

10 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 

11 3 3 2 4 12 3 3 3 2 11 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 

12 3 4 3 3 13 4 3 3 2 12 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 

13 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 

14 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15 

15 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 

16 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 4 4 3 4 15 

17 3 3 4 3 13 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 

18 3 4 3 3 13 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 

19 3 4 3 3 13 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 

20 3 3 2 4 12 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13 

21 3 3 2 3 11 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 2 12 3 3 3 3 12 

22 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 4 3 3 4 14 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 

23 3 3 3 4 13 3 2 4 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 4 3 4 3 14 

24 3 3 2 4 12 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 3 4 4 3 14 

25 3 4 2 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 

26 2 3 3 3 11 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 

27 3 4 3 4 14 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 

28 3 3 2 4 12 3 2 3 3 11 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 

29 3 3 3 4 13 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 
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30 2 3 2 3 10 4 3 3 4 14 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 4 3 4 3 14 

31 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 

32 3 4 2 3 12 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 

33 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 

34 2 3 2 4 11 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 

35 3 3 3 3 12 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 

36 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 4 4 3 3 14 3 3 4 3 13 4 4 3 3 14 

37 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 

38 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 

39 3 4 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 4 3 13 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 

40 2 3 2 3 10 3 2 3 3 11 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 

41 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 

42 3 3 2 3 11 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 

43 2 4 3 3 12 4 3 3 3 13 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 

44 3 4 2 3 12 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 

45 2 3 3 4 12 3 2 3 3 11 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 

46 2 3 2 3 10 4 2 3 3 12 3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 

47 3 3 3 4 13 4 3 3 4 14 4 4 4 3 15 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 

48 3 4 3 3 13 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 4 4 3 4 15 

49 2 3 2 3 10 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 

50 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 

51 3 3 2 3 11 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 

52 2 3 3 4 12 4 2 3 3 12 3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 

53 3 4 2 4 13 3 3 3 4 13 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 

54 2 3 3 4 12 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 

55 3 3 2 3 11 3 4 4 3 14 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 

56 3 4 2 4 13 4 2 3 4 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 

57 2 3 2 3 10 3 2 3 4 12 3 3 4 3 13 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 

58 3 4 3 3 13 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 

59 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 

60 3 3 2 4 12 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 
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61 2 3 3 4 12 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 

62 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 4 3 4 3 14 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 

63 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 4 4 3 15 3 3 4 3 13 3 4 4 3 14 

64 2 3 2 3 10 4 2 3 4 13 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 

65 3 4 2 3 12 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 

66 3 3 3 3 12 3 2 3 3 11 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 

67 3 4 2 4 13 3 2 3 3 11 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 

68 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 

69 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 

70 2 3 3 4 12 3 2 4 4 13 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 

71 3 4 2 4 13 3 3 3 4 13 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 3 13 

72 3 4 3 3 13 3 2 4 3 12 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 

73 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 3 3 4 3 13 3 4 4 3 14 3 3 4 3 13 

74 2 3 2 3 10 3 2 3 3 11 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 

75 3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 

76 3 3 3 4 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 13 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 

77 3 4 2 3 12 3 3 4 3 13 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 

78 2 4 3 3 12 3 4 3 4 14 4 3 3 3 13 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 

79 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 4 4 14 

80 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 

81 2 4 3 3 12 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 

82 3 3 2 3 11 4 2 3 4 13 4 3 3 3 13 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14 

83 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 4 3 4 3 14 

84 3 4 2 4 13 3 2 4 4 13 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 

85 2 3 2 3 10 4 3 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 

86 2 3 3 4 12 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 

87 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 

88 3 3 3 4 13 3 2 4 3 12 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 3 3 4 13 

89 2 3 3 3 11 3 4 4 4 15 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 

90 3 4 3 3 13 4 2 3 3 12 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 4 4 3 3 14 

91 2 4 2 3 11 3 2 3 4 12 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 
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92 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 3 13 

93 3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 3 3 4 4 14 

94 3 3 3 4 13 4 2 4 3 13 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 4 3 4 3 14 

95 3 3 2 3 11 3 3 3 4 13 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 

96 2 4 3 3 12 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 

97 4 3 4 4 15 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 4 4 4 3 15 3 3 4 3 13 

98 2 4 3 3 12 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 

99 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 4 3 4 4 15 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 

100 3 4 4 3 14 4 3 3 3 13 3 4 4 3 14 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 
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Lampiran 9. Lembar Rekap Tingkat Harapan 

Responden 1.A 1.B 1.C 1.D Nilai 2.A 2.B 2.C 2.D Nilai 3.A 3.B 3.C 3.D Nilai 4.A 4.B 4.C 4.D Nilai 5.A 5.B 5.C 5.D Nilai 

1 3 3 4 3 13 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 

2 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 

3 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 

4 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 

5 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 

6 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 

7 4 3 4 3 14 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 

8 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 

9 3 4 4 3 14 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 

10 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 

11 3 4 4 3 14 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 

12 3 4 3 3 13 4 3 4 4 15 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 

13 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 

14 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 4 4 3 3 14 4 3 4 3 14 

15 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 

16 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 4 4 3 4 15 

17 4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 

18 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 

19 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 

20 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 

21 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 

22 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 3 4 3 3 13 

23 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 

24 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 3 13 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 

25 3 4 4 3 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 

26 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 3 3 3 4 13 

27 3 4 3 4 14 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 

28 3 4 4 4 15 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 3 4 3 4 14 4 3 4 4 15 

29 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 3 4 3 3 13 
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30 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 

31 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 

32 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 

33 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 

34 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 4 3 3 4 14 

35 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 

36 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 3 3 4 3 13 4 4 3 3 14 

37 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 4 3 4 3 14 

38 4 4 3 3 14 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 

39 3 4 4 3 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 

40 4 3 3 4 14 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 3 4 14 4 4 3 3 14 

41 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 

42 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 

43 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 

44 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 

45 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 

46 4 3 4 3 14 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 4 4 4 3 15 

47 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 

48 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 

49 4 3 4 3 14 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 4 4 3 14 4 3 4 4 15 

50 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 

51 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 

52 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 

53 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 

54 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 

55 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 

56 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 

57 4 3 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 

58 3 4 4 3 14 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 3 4 3 4 14 

59 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 

60 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 



 

58 

61 4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 

62 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 

63 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 

64 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 

65 4 4 3 3 14 4 3 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 

66 3 3 4 4 14 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 

67 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 

68 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 3 4 14 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 

69 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 

70 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 

71 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 

72 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 

73 4 4 3 3 14 4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 3 4 4 3 14 

74 4 3 2 4 13 3 4 4 3 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 

75 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 

76 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 

77 3 4 4 3 14 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 

78 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 3 4 4 4 15 4 3 4 3 14 

79 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 

80 4 3 3 4 14 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 

81 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 

82 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14 

83 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 

84 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 

85 4 3 3 4 14 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 

86 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 

87 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 4 3 4 3 14 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 

88 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 

89 4 3 4 3 14 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 

90 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 4 4 3 3 14 

91 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 
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92 3 4 3 4 14 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 4 3 4 3 14 

93 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 4 3 4 4 15 

94 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 

95 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 

96 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 

97 4 3 4 4 15 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 4 3 4 3 14 

98 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 

99 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 

100 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 
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Lampiran 10. Uji Univariat Kenyataan 

Sarana Fisik (Tangible) 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 26 26.0 26.0 26.0 

Puas 68 68.0 68.0 94.0 

Sangat Puas 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 62 62.0 62.0 62.0 

Sangat Puas 38 38.0 38.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 36 36.0 36.0 36.0 

Puas 56 56.0 56.0 92.0 

Sangat Puas 8 8.0 8.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 60 60.0 60.0 60.0 

Sangat Puas 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Kehandalan (Reliability) 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 61 61.0 61.0 61.0 

Sangat Puas 39 39.0 39.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 24 24.0 24.0 24.0 

Puas 56 56.0 56.0 80.0 

Sangat Puas 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 46 46.0 46.0 46.0 

Sangat Puas 54 54.0 54.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 3 3.0 3.0 3.0 

Puas 58 58.0 58.0 61.0 

Sangat Puas 39 39.0 39.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Ketanggapan (Responsiveness) 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Puas 65 65.0 65.0 65.0 

Sangat Puas 35 35.0 35.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Puas  43 43.0 43.0 43.0 

Sangat Puas 57 57.0 57.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 41 41.0 41.0 41.0 

Sangat Puas 59 59.0 59.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 

Puas 65 65.0 65.0 66.0 

Sangat Puas 34 34.0 34.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Jaminan (Assurance) 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 53 53.0 53.0 53.0 

Sangat Puas 47 47.0 47.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 41 41.0 41.0 41.0 

Sangat Puas 59 59.0 59.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 

Puas 60 60.0 60.0 61.0 

Sangat Puas 39 39.0 39.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 44 44.0 44.0 44.0 

Sangat Puas 56 56.0 56.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Kepedulian (Emphaty) 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas  45 45.0 45.0 45.0 

Sangat Puas 55 55.0 55.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 40 40.0 40.0 40.0 

Sangat Puas 60 60.0 60.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 44 44.0 44.0 44.0 

Sangat Puas 56 56.0 56.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 54 54.0 54.0 54.0 

Sangat Puas 46 46.0 46.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 11. Uji Univariat Harapan 

Sarana Fisik 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 56 56.0 56.0 56.0 

Sangat Tinggi 44 44.0 44.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 42 42.0 42.0 42.0 

Sangat Tinggi 58 58.0 58.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 1 1.0 1.0 1.0 

Tinggi 51 51.0 51.0 52.0 

Sangat Tinggi 48 48.0 48.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 46 46.0 46.0 46.0 

Sangat Tinggi 54 54.0 54.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Kehandalan 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 55 55.0 55.0 55.0 

Sangat Tinggi 45 45.0 45.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 45 45.0 45.0 45.0 

Sangat Tinggi 55 55.0 55.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 66 66.0 66.0 66.0 

Sangat Tinggi 34 34.0 34.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 38 38.0 38.0 38.0 

Sangat Tinggi 62 62.0 62.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Ketanggapan 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 53 53.0 53.0 53.0 

Sangat Tinggi 47 47.0 47.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah  1 1.0 1.0 1.0 

Tinggi  61 61.0 61.0 62.0 

Sangat Tinggi 38 38.0 38.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi  60 60.0 60.0 60.0 

Sangat Tinggi 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 51 51.0 51.0 51.0 

Sangat Tinggi 49 49.0 49.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Jaminan 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi  60 60.0 60.0 60.0 

Sangat Tinggi 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 58 58.0 58.0 58.0 

Sangat Tinggi 42 42.0 42.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 45 45.0 45.0 45.0 

Sangat Tinggi 55 55.0 55.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 1 1.0 1.0 1.0 

Tinggi 64 64.0 64.0 65.0 

Sangat TInggi 35 35.0 35.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Kepedulian 

Pertanyaan 1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 1 1.0 1.0 1.0 

Tinggi 59 59.0 59.0 60.0 

Sangat Tinggi 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 1 1.0 1.0 1.0 

Tinggi 62 62.0 62.0 63.0 

Sangat Tinggi 37 37.0 37.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 60 60.0 60.0 60.0 

Sangat Tinggi 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Pertanyaan 4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 71 71.0 71.0 71.0 

Sangat TInggi 29 29.0 29.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 


