LAMPIRAN



Lampiran 1. Surat Permohonan Ijin Penelitian

POLITEKNIK HARAPAN BERS A ) 1
&

D-3 Farmasi

Nomor : 024.03/FAR.PHB/I1/20325

Hal : Permohanan ljin Pen .
ermoho ] .- egambilan % l
enelitian TA Observasj
as)

Yang terhormat,
Direktur RSUD dr. M. Ashari Pemalang

di
Tempat

!_ Dengan hormat,
| sehubungan dengan adanya penelitian Tugas Akhir (TA) bagi mahasiswa

semester V Program Studi DIIl Farmasi Politeknik Harapan Bersama Tegal.
Dengan ini mahasiswa kami yang tercantum di bawah ini :

Nama : Ammelia Lintang Sukma Gumilang
NIM : 22080016
Judul TA : Tingkat Kepuasan Pasien Badan Penyelenggara Jaminan

Sosial Terhadap Mutu Pelayanan Farmasi Di Instalasi Rawat  ~
Jalan RSUD dr. M. Ashari Pemalang

Maka kami mohon bantuan kepada Bapak/lbu untuk bisa membantu
mahasiswa kami tersebut, dalam memberikan informasi data terkait untuk

melengkapn data penelitiannya.

Demikian surat permochonan ini kami sampai

kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

ikan. Atas perhatian dan

Tegal, 20 Februari 2025

Ketua Panitia,

I

apt. Tya Muldiyana, M.Farm
NIPY. 03.021.489

N May
ANaram No, 9 Kory Tegal 52143, jayy

T
(0283352000 engah, Indonesia, ﬁ farmasi@poltekte

@ poltektegal.ac.id




Lampiran 2. Surat Permohonan Ijin Dari Diklat Ke Instalas

Jalan

Nomor
Lampiran
Perihal

e
PEMERINTAH DAERAH KABUPATEN PEMALANG
DINAS KESEHATAN

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. M. ASHARI

Pemalang, 25 Februari 2025

:025.1/ 25/ 11 / Diklat Kepada, Yth :
1. Kepala Instalasi Farmasi
: Permohonan ljin Penelitian di-

Tempat

Dengan hormat,
Menindaklanjuti lembar disposisi direktur RSUD dr.M.Ashari Kabupaten
Pemalang tanggal 22 februari 2025 nomor 009 / 234 Perihal Permohonan Izin

Penelitian Mahasiswa Program Studi DIl Farmasi Fakultas Politeknik Harapan
Bersama Tegal, atas nama :

Nama : Ammelia Lintang Sukma Gumilang
NIM 1 22080016

Waktu : 01 Maret 2025 s/d 31 Maret 2025
Tempat : Instalasi Farmasi Rawat Jalan

Judul Penelitian Tugas Akhir

Tingkat Kepuasaan Pasien BPJS terhadap Mutu Pelayanan Farmasi di Instalasi
Rawat Jalan RSUD dr M Ashari Pemalang

Sehubungan dengan hal tersebut di atas agar saudara dapat membantu dan
membimbing demi kelancaran kegiatan mahasiswa tersebut di atas.

Demikian atas bantuan dan kerjasama yang baik kami sampaikan terimakasih.

Kepala Instalasi Pendidikan dan Latihan

RSUD Dr. M. Ashari Kabugaten Pemalang

Ns. Cipto Waluyo,M.H
NIP. 19731005 199403 1 007

Alamat
JI. Gatot Subroto No.41 Pemalang 52319 Pro,

insi
Telp. (0284 ) 321614, Fax, 323254 Mo
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Lampiran 3. Lembar Kuesioner

KUISIONER PENELITIAN
Mengharapkan kesediaan bapak/ibu/saudara/i untukjisiuisioner tentang

“Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Terhadap Mutu PelayalBarmasi di Instalasi
Rawat Jalan RSUD dr. M. Ahari Pemalang”

Petunjuk pengisian | dentitas Responden :
1. Baca dengan teliti dan isilah pada kolom yang thessesuai dengan

identitas responden

2. Berilah tanda linkaran (O) pada jawaban yang sederajan keadaan
anda.

Identitas Responden
a. Nama e
b. Umur
c. Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan
d. Pendidikan terakhir :
1. SD
2. SMP
3. SMA
4. Perguruan Tinggi
e. Jenis Pekerjaan
1. Pelajar/Mahasiswa
2. Pegawai Swasta
3. PNS
4. Pedagang
5. Ibu rumah Tangga
6. Wirausaha
f.  Jumlah Kunjungan : 1. Kurang dari 2 kali 2. lkebari 2 kali

Berikut adalah daftar pernyataan mengenai kepuaegaak/ibu/saudara/l selaku
pasien BPJS Kesehatan rawat jalan mengenai Pelay@iarmasian di Instalasi
Farmasi BPJS RSUD dr. M. Asharai Pemalang.

Petunjuk pengisian kuisioner :
a. Bacalah dengan cermat dan teliti setiap butir peagn dibawah ini

b. Berilah tanday) pada salah satu pilihan anda
c. Jika salah mengisi jawaban, coret jawaban tersdouberi tanda ceklist

(V) pada pilihan yang dianggap benar.



Keterangan :

Sangat Tidak setuju : STS Setuju S
Tidak Setuju : ST Sangat Setuju : SS
Kurang Setuju . KS

No Pernyataan STS| TS | KS

A. | Reliability (kehandalan)

1. | Petugas farmasi menjelaskan cara
penggunaan obat

2. | Petugas farmasi memberikan keterangan
kegunaan obat

3. | Petugas farmasi tidak menjelaskan cara
penyimpanan obat

4. | Petugas farmasi menjelaskan efek
samping obat

5. | Petugas farmasi tidak menjelaskan lama
pemakaian obat

B. | Responsiveness (ketanggapan)

6. | Petugas farmasi selaandby di ruang
pelayanan

7. | Petugas farmasi tidak cakap dalam
melayani resep pasien

8. | Petugas farmasi menggunakan Bahasa
yang mudah saat menjelaskan obat
kepada pasien

9. | Petugas farmasi tidak memberikan salam

10 | Petugas farmasi menjalin komunikasi
yang baik kepada pasien

C. | Empathy (Empati)

11. | Petugas farmasi mendengarkan keluhgn
pasien dengan sabar

12.| Petugas farmasi tidak bersikap ramah
kepada pasien saat menjelaskan obat

13. | Petugas farmasi memberikan waktu
kepada pasien untuk menceritakan
keluhan
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14.

Petugas farmasi memberikan pelayanan

kepada pasien tanpa memandang stat
sosial

us

D. | Assurance (Jaminan)

15. | Petugas farmasi menjaga privasi
penyakit pasien

16. | Petugas farmasi tidak ragu dalam
memberikan pelayanan informasi obat

17.| Petugas farmasi tidak menyiapkan obat
dengan benar

18. | Prosedur dengan penyampaian informasi
obat jelas dan mudah dipahami

19.| Informasi yang dijelaskan petugas
farmasi dapat dipercaya

E. | Tangible ( Bukti Langsung)

20. | Tersedia obat jelas dan mudah dibaca

21. | Tersedia brosur/leaflet/poster/ mengenai
obat maupun kesehatan

22.| Tersedianya ruang konseling

23.| Petugas memberikan senyum kepada

pasien




Lampiran 4. Lembar persetujuan responden

SURAT PERSETUJUAN

(INFORMED CONCERT)

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Menyatakan bersedia untuk menjadi subyek penclitian dari :

Nama : Ammelia Lintang Sukma Gumilang
NIM : 22080016
Program Studi

- Diploma 11l Farmasi Politeknik Harapan Bersama Tegal

Setelah saya membaca prosedur yang terlampir, saya mengerti dan
memahami dengan benar prosedur penclitian dengan judul “Tingkat Kepuasan Pasicn
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Terhadap Mutu Pelayanan Farmasi Di Instalasi
Rawat Jalan RSUD dr. M. Ashari Pemalang™, saya menyatakan sanggup menjadi

sampel penclitian beserta scgala resikonya dengan sebenar-benarnya tanpa satu

paksaan dari pihak manapun.

Pemalang, 3 maet 2025
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Lampiran 5. hasil kuesioner

KUISIONER PENELITIAN

Mengharapkan kesediaan bapak/ibw/saudara/i untuk mengisi kuisioner tentang “Tingkat

Kepuasan Pasien BPJS Terhadap Mutu Pelayaanan Farmasi di Instalasi Rawat Jalan RSUD
dr. M. Ahari Pemalang™

Petunjuk pengisian Identitas Responden :

1. Baca dengan teliti dan isilah pada kolom yang tersedia sesuai dengan identitas
responden

2. Berilah tanda linkaran (O) pada jawaban yang sesuai dengan keadaan anda.

Identitas Responden

Nama s

Jenis Kelamin : 1. Laki-laki (2)Perempuan
Pendidikan terakhir

1. SD

@ swmp

3. SMA

4. Perguruan Tinggi

Umur

o o o »-

e. Jenis Pekerjaan
1. Pelajar/Mahasiswa
2. Pegawai Swasta
3. PNS
4. Pedagang
@ Ibu rumah Tangga
6. Wirausaha
f. Jumlah Kunjungan : 1. Kurang dari 2 kali Q Lebih dari 2 kali
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& Adiang Vel auy
Petunjuk pengisian huisioner :

4 Bacalah dengnn conmal da telity setiap butir pemyatian dibawah in;
b Henlah tanda (v} pada salah sany pilihan anda

¢ likea salah mengisi Jawaban, coret jawaban tersebut dan berl tanda ceklist (4]

Pada pilihan yang dinnggng benge
K cternngan
Sangat Tidak setupy . 575 Setuju '8
Tidok Sefuju ST Sangal Setujs 55
K urang Sehiju K5
o Pernyatuan STS[ 75 [ K& | § | 58
A | Rellubitity thehandalan )
[ 1) Petugas tarmas) inenelaskan cam e
| PengpEnaan ohi
3| Petupas fanmas) memberhan keterangn [/r'
kegminpan nhp
| 4 [ Petuieas farmast vidak menielakin oo I ,
penytmpanan obal L
4. | Petugas farmasi menjelaskan efek 1
| martbpiniky b
i3 i Peiupas fanmus inlik miEibitahan Luma Lff
PcE il bainim ailaai |
H, Ti&lﬁﬁﬁ'&l‘frﬂlrhmgu i)
Tl | r'...;I;a.1-;h|ll|-|i_h;-;:;ll||i|-.Tn;;E| & LTE T I -
! pelnyvanan v
T | Petugis furmis tidak cakap dalam Wi
_r_liln}-mi TESep pasien
R | Petugns farmasi menggunakan Bahasn
vany mudnh sanl menjelackan s 'l./.‘
Lepanbs pasaem
Y | Petugas lsrmam tedak memberikan saiam " |
10| Petugas farmas: menpabin komunikas) L
vy boik kegaidn passen
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C. | Empathy (Empati)

I | Petugas farmasi mendengarkan keluhan
pasien dengan sabar L

12. | Petugas farmasi tidak bersikap ramah
kepada pasien saat menjelaskan obat

13. | Petugas farmasi memberikan waktu j
kepada pasien untuk menceritakan L
keluhan

14. | Petugas farmasi memberikan pelayanan
kepada pasien tanpa memandang status L
sosial

D. | Assurance (Jaminan)

15. | Petugas farmasi menjaga privasi i
penyakit pasien

16. | Petugas farmasi tidak ragu dalam L
memberikan pelayanan informasi obat

17. | Petugas farmasi tidak menyiapkan obat
dengan benar

18. | Prosedur dengan penyampaian informasi L
obat jelas dan mudah dipahami

19 | Informasi vang dijelaskan petugas v/
farmasi dapat dipercaya =

E. | Tangible ( Bukti Langsung)

20. | Tersedia obat jelas dan mudah dibaca L

21. | Tersedia brosur/leaflet/poster/ mengenai
obat maupun kesehatan

22. | Tersedianya ruang konseling

21 | Petugas memberikan senyumn kepada %

pasien




Lampiran 6. Data Karakteristik Responden

66

Responden | Umur Kée;rﬁn P{e.re]?;ﬁ'hkl?n Pekerjaan Kunjungan
1 26 P SMP IRT Lebih 2x
2 28 P PT Wirausaha 2X
3 60 L SD Wirausaha Lebih 2x
4 60 P PT PNS Lebih 2x
5 38 L SMA Pegawai swastg 2X
6 27 P PT Pegawai swatsta Lebih 2x
7 27 P PT Pegawai swasta 2x
8 41 P SMP IRT Lebih 2x
9 26 P SD IRT Lebih 2x
10 51 P SMA IRT Lebih 2x
11 60 P SD IRT Lebih 2x
12 18 P SMP Wirausaha Lebih 2x
13 58 L SMA Wirausaha 2X
14 45 P SMA Pedagang 2X
15 60 P SD IRT Lebih 2x
16 59 P SD IRT Lebih 2x
17 60 L SMA Wirausaha Lebih 2x
18 39 L PT Pegawai swasta Lebih 2x
19 52 P SMA IRT Lebih 2x
20 39 P SMA IRT Lebih 2x
21 26 L SMA Pegawai swasta 2X
22 60 P SMP IRT Lebih 2x
23 52 L SMP Wirausaha Lebih 2x
24 60 L SMP Wirausaha Lebih 2x
25 58 L SMA Wirausaha Lebih 2x
26 59 P SMP IRT Lebih 2x
27 26 L SMP PNS Lebih 2x
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Responden | Umur K‘;e:rinsin P{e_r:;ilhklfn Pekerjaan Kunjungan
28 25 L SMA Pegawai swasta Lebih 2x
29 28 L PT Pegawai swasta Lebih 2x
30 33 L PT Pegawai swasta Lebih 2x
31 34 P SMA Pedagang 2X

32 55 P SMA IRT 2X

33 54 P SMP IRT Lebih 2x
34 47 P SMA IRT Lebih 2x
35 48 L SMA Pegawai swasta Lebih 2x
36 60 P SD IRT Lebih 2x
37 42 P PT PNS Lebih 2x
38 55 P SMA Pedagang Lebih 2x
39 28 P SMA Wirausaha Lebih 2x
40 29 L SMA Wirausaha 2X

41 33 L SMA Pefawai swasta 2X

42 45 L SMP Wirausaha Lebih 2x
43 40 P SMA IRT Lebih 2x
44 41 P SMP IRT Lebih 2x
45 41 P SMP Pedagang Lebih 2x
46 59 P SD IRT Lebih 2x
47 57 P SMP IRT 2X

48 55 P SMA Pedagang Lebih 2x
49 54 L SMA Wirausaha Lebih 2x
50 24 L PT Pegawai swasta 2X

51 23 P SMA Pegawai swasta Lebih 2x
52 43 L SMP Wirausaha Lebih 2x
53 44 P SMP IRT 2X

54 45 L PT PNS Lebih 2x
55 60 P SMP IRT 2X
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Responden | Umur Jenis. Pendidik.an Pekerjaan Kunjungan
Kelamin | Terakhir
56 57 L SMA Wirausaha Lebih 2x
57 40 P SMA Pedagang Lebih 2x
58 53 P SMP IRT Lebih 2x
59 54 P SD IRT Lebih 2x
60 21 P PT Pegawai swasta Lebih 2x
61 22 P PT Pegawai swasta 2X
62 19 P SMA Pelajar/mahasiswaebih 2x
63 30 P SMA IRT Lebih 2x
64 41 L PT PNS Lebih 2x
65 42 L SMA Pedagang Lebih 2x
66 43 L SMA Wirausaha Lebih 2x
67 22 P PT Pegawai swasta 2Xx
68 43 P SMA Pedagang Lebih 2x
69 54 P SMA IRT Lebih 2x
70 48 L SMA Wirausaha Lebih 2x
71 51 L SMP Wirausaha 2X
72 54 P SD IRT Lebih 2x
73 36 P SMA Pegawai swasta Lebih 2x
74 59 P SMA IRT Lebih gx
75 60 P SD IRT 2X
76 42 L SMA Wirausaha Lebih x
77 44 P SMP Pedagang Lebih 2x
78 40 P SMA IRT Lebih 2x
79 28 L PT PNS 2X
80 25 L SMA Pegawai swasta Lebih 2x
81 30 P SMA Pedagang Lebih 2x
82 24 P SMA IRT Lebih 2x
83 42 P SMA IRT Lebih 2x
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Responden | Umur Jenis. Pendidik.an Pekerjaan Kunjungan
Kelamin | Terakhir

84 33 P PT PNS Lebih 2x

85 27 P PT Pegawai sawastpa ~ 2x

86 50 L SMA Pedagang Lebih 2x

87 53 P SMP IRT Lebih 2x

88 60 P SD IRT Lebih 2x

89 58 L SD Wirausaha Lebih 2x

90 55 L SMA Pedagang Lebih 2x

91 46 L SMA Wirausaha Lebih 2x

92 28 P PT PNS 2X

93 29 P SMA IRT 2X

94 34 L SMA Pegawai swasta Lebih 2x

95 20 P SMA Pelajar/mahasiswaebih 2x

96 40 P SMA IRT 2X

97 49 P PT IRT Lebih 2x

98 50 L SMA Wirausaha Lebih 2x

99 60 P SMP IRT 2X

100 47 P SMA IRT Lebih 2x




Lampiran 7. Surat Keterangan Selesai Penelitian
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Lampiran 8. Hasil Jawaban Responden Dimens Reliabillity (Kehandalan)
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as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

Responden | P1 | P2 | P3| P4 | P5 | Jumlah | Skor Presentas (%) Kategori
1 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat PJ
2 5| 4 5 1 5 20 25 80% Puas
3 5 5] 5] 3| 5 23 25 92% Sangat Pu
4 5 5] 5] 5| 5 25 25 100% Sangat P
5 55| 4] 2| 5 21 25 84% Sangat Pu
6 5 5 3| 4| 4 21 25 84% Sangat Pu
7 5 5 5 1 5 21 25 84% Sangat Pu
8 5 4] 3 2 2 16 25 64% Puas
9 5 5 41 3 3 20 25 80% Puas
10 5( 5| 4 3| 3 20 25 80% Puas
11 5| 5| 4| 3| 4 21 25 84% Sangat P
12 41 5| 5] 4| 4 22 25 88% Sangat P
13 5|1 4] 5| 4| 4 22 25 88% Sangat P
14 5] 4] 5| 4 3 21 25 84% Sangat P
15 41 4| 4 5 3 20 25 80% Puas
16 5| 4| 3| 4] 4 20 25 80% Puas
17 41 5 3 3| 4 19 25 76% Puas
18 41 4| 4 3 2 17 25 68% Puas
19 41 4| 5| 4| 4 21 25 84% Sangat P
20 4| 4| 3| 4| 4 19 25 76% Puas
21 41 4| 4] 4| 4 20 25 80% Puas
22 41 4| 4 3| 4 19 25 76% Puas
23 41 4| 4] 4] 4 20 25 80% Puas
24 41 4| 4 3 3 18 25 2% Puas
25 5] 4| 3 3| 4 19 25 76% Puas
26 41 5| 3| 3| 5 20 25 80% Puas
27 5 5 2 4( 4 20 25 80% Puas
28 41 5 2 4( 4 19 25 76% Puas
29 41 4| 4 5 3 20 25 80% Puas
30 5 3 3| 4| 4 19 25 76% Puas




72

Responden | P1 | P2 | P3| P4 | P5 | Jumlah | Skor Presentas (%) Kategori
31 5 3 2 3 5 18 25 2% Puas
32 5 5| 4 3 3 20 25 80% Puas
33 5| 5| 4| 5| 4 23 25 92% Sangat P
34 41 4| 3| 4 3 18 25 2% Puas
35 4| 4| 3| 4| 4 19 25 76% Puas
36 5|1 4] 5| 3| 5 22 25 88% Sangat P
37 41 5 5 3 3 20 25 80% Puas
38 5 5 5 3| 4 22 25 88% Sangat PJ
39 3| 4| 4 3 5 19 25 76% Puas
40 41 4| 4 5 5 22 25 88% Sangat PJ
41 5| 5| 4| 5| 4 23 25 92% Sangat P
42 41 5 3| 4| 4 20 25 80% Puas
43 41 4] 3 2 3 16 25 64% Puas
44 41 5 3 2 5 19 25 76% Puas
45 5 5 2 4( 4 20 25 80% Puas
46 5] 4] 3| 4 3 19 25 76% Puas
47 5] 4| 3 3| 4 19 25 76% Puas
48 3| 4| 5 3 3 18 25 2% Puas
49 5] 4] 5| 5 5 24 25 96% Sangat P
50 5] 3| 4| 5| 4 21 25 84% Sangat P
51 5| 5| 4| 4| 4 22 25 88% Sangat P
52 41 4| 4] 4 5 21 25 84% Sangat PJ
53 3|1 4] 4| 4 5 20 25 80% Puas
54 41 5 5 3 5 22 25 88% Sangat PJ
55 41 5 3| 4| 4 20 25 80% Puas
56 5|1 4] 3| 5| 4 21 25 84% Sangat P
57 5 4| 3| 4] 4 20 25 80% Puas
58 41 4| 5| 4| 4 21 25 84% Sangat P
59 41 4| 4 5 3 20 25 80% Puas
60 41 4| 4 3 5 20 25 80% Puas
61 5| 4| 4| 4| 4 21 25 84% Sangat PJ

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as
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Responden | P1 | P2 | P3| P4 | P5 | Jumlah | Skor Presentas (%) Kategori
62 5] 4| 3 5 5 22 25 88% Sangat P
63 5 5| 4 5 3 22 25 88% Sangat P
64 41 5| 4] 5| 4 22 25 88% Sangat P
65 41 5| 4] 4] 5 22 25 88% Sangat P
66 3| 4 2 5 5 19 25 76% Puas
67 41 5| 5] 4] 5 23 25 92% Sangat P
68 5 5| 4 3| 4 21 25 84% Sangat PJ
69 5 5| 4 3| 4 21 25 84% Sangat PJ
70 5| 4| 3| 4] 4 20 25 80% Puas
71 5| 4| 3| 4] 4 20 25 80% Puas
72 41 4| 4 3| 4 19 25 76% Puas
73 41 5| 3| 3| 5 20 25 80% Puas
74 5] 5] 5] 5 5 25 25 100% Sangat Pu
75 41 3| 5] 5| 4 21 25 84% Sangat P
76 5 3| 4 5 3 20 25 80% Puas
77 5 5| 4| 4 5 23 25 92% Sangat PJ
78 5| 4| 5| 4] 4 22 25 88% Sangat PJ
79 41 4| 5| 4 5 22 25 88% Sangat PJ
80 41 5| 4| 3| 4 20 25 80% Puas
81 41 5| 4] 4] 4 21 25 84% Sangat P
82 41 5| 3] 4] 5 21 25 84% Sangat P
83 3|1 4| 3| 4 5 19 25 76% Puas
84 51 4] 4| 4 3 20 25 80% Puas
85 41 4| 5| 4 5 22 25 88% Sangat PJ
86 5 5 5| 4| 4 23 25 92% Sangat PJ
87 5|1 4] 4| 4| 5 22 25 88% Sangat P
88 5| 5| 4| 4| 4 22 25 88% Sangat P
89 41 4| 3| 5| 4 20 25 80% Puas
90 5] 5| 4| 5( 3 22 25 88% Sangat P
91 41 4| 3 5| 4 20 25 80% Puas
92 41 4| 3 5| 4 20 25 80% Puas

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as
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Responden | P1 | P2 | P3| P4 | P5 | Jumlah | Skor Presentas (%) Kategori
93 3|1 4| 5| 4 5 21 25 84% Sangat P
94 5 3| 4 3 5 20 25 80% Puas
95 41 5| 3] 4] 5 21 25 84% Sangat P
96 5( 4| 3| 4| 4 20 25 80% Puas
97 5 5 2 5 2 19 25 76% Puas
98 5( 5| 2| 4| 4 20 25 80% Puas
99 5| 4| 4| 4| 4 21 25 84% Sangat PJ
100 5 5 3 5 2 20 25 80% Puas

as

as

as



Lampiran 9. Hasil Jawaban Responden Dimensi Responsiveness

75

as

as

as

as

AS

AS

AS

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

(Ketanggapan)
Responden | P6 | P7 | P8 | P9 | P10 | Jumlah Skor Pr &{.;:)t el K ategori
1 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Pu
2 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Pu
3 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Pu
4 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Pu
5 5 4 5 3 5 22 25 88% Sangat Pu
6 5 4 5 2 5 21 25 84% Sangat Pu
7 5 3 5 1 5 19 25 76% Puas
8 4 2 4 3 4 17 25 68% Puas
9 5 4 5 2 5 21 25 84% Sangat Pu
10 5 5 4 4 5 23 25 92% Sangat Pu
11 4 4 5 5 5 23 25 92% Sangat Pu
12 4 3 4 4 4 19 25 76% Puas
13 5 5 5 4 5 24 25 96% Sangat Pu
14 4 5 5 5 4 23 25 92% Sangat Pu
15 5 3 5 4 4 21 25 84% Sangat Pu
16 4 3 4 4 4 19 25 76% Puas
17 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Pu
18 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
19 5 5 4 3 4 21 25 84% Sangat Pu
20 4 4 4 3 4 19 25 76% Puas
21 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
22 4 4 4 3 4 19 25 76% Puas
23 4 4 4 2 4 18 25 72% Puas
24 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
25 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Pu
26 4 5 4 3 5 21 25 84% Sangat Pu
27 4 5 4 3 5 21 25 84% Sangat Pu
28 5 4 4 3 4 20 25 80% Puas
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Responden | P6 | P7 | P8 | P9 | P10 | Jumlah Skor Pr &{.;:)t el K ategori
29 4 4 5 2 4 19 25 76% Puas
30 4 4 5 2 4 19 25 76% Puas
31 5 5 5 4 5 24 25 96% Sangat Pu
32 4 5 4 3 4 20 25 80% Puas
33 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
34 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
35 5 4 5 3 4 21 25 84% Sangat Pu
36 5 3 5 4 5 22 25 88% Sangat Pu
37 4 3 4 4 4 19 25 76% Puas
38 4 3 3 5 4 19 25 76% Puas
39 5 3 5 5 4 22 25 88% Sangat Pu
40 4 4 4 5 4 21 25 84% Sangat Pu
41 5 5 5 4 3 22 25 88% Sangat Pu
42 5 4 5 4 5 23 25 92% Sangat Pu
43 4 4 4 3 4 19 25 76% Puas
44 4 5 4 3 5 21 25 84% Sangat Pu
45 4 3 5 4 4 20 25 80% Puas
46 5 5 3 4 3 20 25 80% Puas
47 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Py
48 5 4 4 5 4 22 25 88% Sangat Pu
49 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
50 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Pu
51 4 5 5 5 4 23 25 92% Sangat Pu
52 5 5 3 5 4 22 25 88% Sangat Pu
53 5 4 5 3 3 20 25 80% Puas
54 5 4 4 4 2 19 25 76% Puas
55 4 3 4 5 5 21 25 84% Sangat Pu
56 4 4 3 5 5 21 25 84% Sangat Pu
57 5 5 5 3 4 22 25 88% Sangat Pu
58 4 4 3 3 5 19 25 76% Puas
59 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as
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Responden | P6 | P7 | P8 | P9 | P10 | Jumlah Skor Pr &{.;:)t el K ategori
60 5 5 5 4 5 24 25 96% Sangat Pu
61 5 3 5 4 5 22 25 88% Sangat Pu
62 4 5 4 3 4 20 25 80% Puas
63 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
64 4 4 3 4 5 20 25 80% Puas
65 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
66 4 5 4 5 3 21 25 84% Sangat Pu
67 4 5 3 5 5 22 25 88% Sangat Pu
68 3 5 5 4 5 22 25 88% Sangat Pu
69 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
70 4 4 4 3 4 19 25 76% Puas
71 4 3 5 3 5 20 25 80% Puas
72 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Pu
73 2 4 4 4 5 19 25 76% Puas
74 5 5 4 3 4 21 25 84% Sangat Pu
75 3 4 5 3 4 19 25 76% Puas
76 5 4 5 4 5 23 25 92% Sangat Pu
77 5 4 4 4 3 20 25 80% Puas
78 4 5 5 5 4 23 25 92% Sangat Pu
79 3 5 5 5 4 22 25 88% Sangat Pu
80 5 3 4 5 4 21 25 84% Sangat Pu
81 5 3 4 4 5 21 25 84% Sangat Pu
82 5 4 5 3 5 22 25 88% Sangat Pu
83 4 4 3 4 5 20 25 80% Puas
84 5 4 5 5 4 23 25 92% Sangat Pu
85 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
86 4 5 4 3 2 18 25 72% Puas
87 4 5 5 2 5 21 25 84% Sangat Pu
88 4 4 5 1 5 19 25 76% Puas
89 4 5 5 3 5 22 25 88% Sangat Pu
90 4 4 2 4 4 18 25 2% Puas

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as

as
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Responden | P6 | P7 | P8 | P9 | P10 | Jumlah Skor Pr &{.;:)t ase Kategori
91 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
92 5 4 5 5 3 22 25 88% Sangat Pu
93 5 2 5 5 4 21 25 84% Sangat Pu
94 3 4 3 4 5 19 25 76% Puas
95 4 5 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
96 4 5 5 3 5 22 25 88% Sangat Pu
97 5 2 4 2 4 17 25 68% Puas
98 4 3 4 1 5 17 25 68% Puas
99 5 1 4 3 5 18 25 72% Puas
100 4 3 5 1 4 17 25 68% Puas
Rata-ratg 84% Sangat Puaj

as

as

as

as

as




Lampiran 10. Hasil Jawaban Responden Dimensi Empathy (Empati)
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Responden | P11 | P12 | P13 | P14 | Jumlah |  Skor Pr%:)tase K ategori
1 5| 4| 5| 5 19 25 76% Puas
2 5| 4| 5| 5 19 25 76% Puas
3 5| 4| 5| 4 18 25 72% Puas
4 5| 4| 5| 4 18 25 72% Puas
5 4| 4| 5| s 18 25 72% Puas
6 5| 3| 4| 5 17 25 68% Puas
7 5| 4| 5| 5 19 25 76% Puas
8 4| 4| 4| s 17 25 68% Puas
9 4| 4| 5| a4 17 25 68% Puas
10 5| 3| 4| a4 16 25 64% Puas
11 5| 2| 5| 5 17 25 68% Puas
12 4 2 4 4 14 25 56% Cukup Puas
13 51 3| 4| 4 16 25 64% Puas
14 41 3| 5| s 17 25 68% Puas
15 40 4| 4| 4 16 25 64% Puas
16 5 5| 4| 4 18 25 72% Puas
17 41 4| a| s 17 25 68% Puas
18 40 4| a| a4 16 25 64% Puas
19 41 4| a| s 17 25 68% Puas
20 4 2 4 4 14 25 56% Cukup Puas
21 40 3| 4| 4 15 25 60% Cukup Pu#s
22 40 4| 4| 4 16 25 64% Puas
23 4| 4| 3| 4 15 25 60% Cukup Pugs
24 41 5| 4| 4 17 25 68% Puas
25 5| a| 4| a4 17 25 68% Puas
26 5| a| 4| s 18 25 72% Puas
27 3| a| a| s 16 25 64% Puas
28 4| 3| 4| a4 15 25 60% Cukup Pugs
29 41 3| 3| 4 14 25 56% Cukup Pugs
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Responden | P11 | P12 | P13 | P14 | Jumlah |  Skor Pr%:)tase K ategori
30 4 1 4 4 13 25 52% Cukup Puer
31 5| 2| 4| a 15 o5 60% | Cukup Pugs
32 4| 3| al| a4 15 o5 60% | Cukup Pugs
33 4| 3| 5| 3 15 25 60% | Cukup Puds
34 5| 3| 5| 5 18 25 72% Puas
35 4| al| s| s 18 25 72% Puas
36 3| 5| 4| =5 17 o5 68% Puas
37 5| 4| 4| 4 17 25 68% Puas
38 5| 3| 4| 4 16 25 64% Puas
39 4 2 4 4 14 25 56% Cukup Puer
40 4| 3| a| a4 15 o5 60% | Cukup Pugs
41 3| 3| 5| 4 15 25 60% | Cukup Puds
42 5| 3| 4| 4 16 25 64% Puas
43 5| 4| 5| 4 18 o5 72% Puas
44 5| 4| 5| 4 18 o5 72% Puas
45 4| s| 3| 4 16 25 64% Puas
46 4| a| 4| 4 16 25 64% Puas
47 5| 3| 5| 4 17 25 68% Puas
48 4| a| 4| 4 16 25 64% Puas
49 4| 5| 5| 4 18 25 72% Puas
50 4| al| s| 4 17 25 68% Puas
51 4| 5| 5| 4 18 25 72% Puas
52 5| 4| 4| 3 16 25 64% Puas
53 4| s| a| s 18 25 72% Puas
54 4| a| 4| 4 16 25 64% Puas
55 5 2 4 4 15 25 60% Cukup Puas
56 5| 3| 4| 3 15 o5 60% | Cukup Pugs
57 4| 1| 4| 4 13 25 52% | Cukup Puks
58 5 2| 5| 4 16 25 64% Puas
59 4| 3| s| s 17 o5 68% Puas
60 5| 4| 5| 5 19 o5 76% Puas
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Responden | P11 | P12 | P13 | P14 | Jumlah |  Skor Pr%:)tase K ategori
61 4| 5| 5| s 19 25 76% Puas
62 3| 4| 5| s 17 25 68% Puas
63 5| 3| 5| 4 17 25 68% Puas
64 4 1 4 4 13 25 52% Cukup Puas
65 5 1| 4| a4 14 25 5606 | Cukup Pugs
66 4| 2| 4| a4 14 25 560 | Cukup Pugs
67 4| 3| 4| a4 15 25 60% | Cukup Puds
68 5 2| 4| s 16 25 64% Puas
69 3 5 3 5 16 25 64% Puas
70 5| 5| 5| 5 20 25 80% Puas
71 4| 4| 5| s 18 25 72% Puas
72 5| 4| 5| 4 18 25 72% Puas
73 41 3| 5| 4 16 25 64% Puas
74 5 3| 4| 3 15 25 60% | Cukup Pugs
75 4| 4| 4| a4 16 25 64% Puas
76 5| 5| 4| a4 18 25 72% Puas
77 5| 4| 4| s 18 25 72% Puas
78 5| 5| 4| 4 18 25 72% Puas
79 5| 5| 4| 4 18 25 72% Puas
80 41 4| 4| a4 16 25 64% Puas
81 40 4| 4| 4 16 25 64% Puas
82 40 4| 4| 4 16 25 64% Puas
83 41 3| 4| a4 15 25 60% | Cukup Pugs
84 4| 3| 4| a4 15 25 60% | Cukup Pugs
85 5| 1| 4| s 15 o5 60% | Cukup Puds
86 5| 5| 4| 4 18 25 72% Puas
87 3| 5| 4| a 16 25 64% Puas
88 5 a| 4| 4 17 25 68% Puas
89 5 4| 4| a4 17 25 68% Puas
90 5 3| 4| a4 16 25 64% Puas
01 3| 3| 4| a4 14 25 56% | Cukup Pugs
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Responden | P11 | P12 | P13 | P14 | Jumlah |  Skor Pr%:)tase K ategori

92 41 3| a| s 16 25 64% Puas

93 3 3 4 4 14 25 56% Cukup PUéI).S

94 a|l 2| al| s 15 o5 60% | Cukup Puds

95 5| 2| 4| s 16 25 64% Puas

96 5 1| 5| 5 16 25 64% Puas

97 5 2| 4| s 16 25 64% Puas

08 5 1| 5| 3 14 25 56% Cukup Pugs

99 41 2| 4| s 15 25 60% Cukup Puas

100 4 1 5 5 15 25 60% Cukup Puags
Rata-rata 65% Puas




Lampiran 11. Hasil Jawaban Responden Dimensi Assurance (Jaminan)
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Responden | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | Jumiah | skor | P e{o;:)tase K ategori
1 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Puas
2 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Puas
3 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Puas
4 4 5 5 5 5 24 25 96% Sangat Pugs
5 5 5 4 4 5 23 25 92% Sangat Puan
6 5 4 5 4 5 23 25 92% Sangat Puelis
7 5 5 5 5 5 25 25 76% Puas
8 5 4 5 5 5 24 25 96% Sangat Pugs
9 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Pugs
10 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Puas
11 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Puas
12 3 5 3 5 5 21 25 84% Sangat Puas
13 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Puas
14 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas
15 5 5 5 5 4 24 25 96% Sangat Puas
16 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Puas
17 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas
18 4 4 4 4 5 21 25 84% Sangat Puas
19 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
20 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
21 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
22 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas
23 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
24 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
25 5 4 5 5 4 23 25 92% Sangat Puas
26 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas
27 4 4 5 4 4 21 25 84% Sangat Puas
28 4 4 5 4 3 20 25 80% Puas
29 5 4 5 4 3 21 25 84% Sangat Puas
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Responden | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | Jumiah | Skor | P e{o;:)tase K ategori

30 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas

31 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
32 4 5 4 5 4 22 25 88% Sangat Pu
33 5 5 4 5 4 23 25 92% Sangat Pu
34 4 5 3 4 4 20 25 80% Puas

35 5 5 3 4 4 21 25 84% Sangat Pu
36 4 4 3 5 4 20 25 80% Puas

37 5 4 2 5 4 20 25 80% Puas

38 5 4 5 5 4 23 25 92% Sangat Pu
39 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Pu
40 5 4 5 5 4 23 25 92% Sangat Pu
41 5 5 5 4 4 23 25 92% Sangat Pu
42 4 5 4 5 4 22 25 88% Sangat Pu
43 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Pu
44 4 3 4 5 5 21 25 84% Sangat Pu
45 5 3 3 5 5 21 25 84% Sangat Pu
46 4 2 5 5 5 21 25 84% Sangat Pu
47 4 5 5 4 3 21 25 84% Sangat Pu
48 4 5 5 4 5 23 25 92% Sangat Pu
49 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
50 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
51 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
52 5 4 3 4 5 21 25 84% Sangat Pu
53 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Pu
54 5 3 5 4 5 22 25 88% Sangat Pu
55 4 3 5 4 4 20 25 80% Puas

56 5 3 4 4 4 20 25 80% Puas

57 5 5 4 3 4 21 25 84% Sangat Pu
58 5 5 4 5 4 23 25 92% Sangat Pu
59 5 5 4 5 5 24 25 96% Sangat Pu
60 5 5 4 5 5 24 25 96% Sangat Pu




85

Responden | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | Jumiah | Skor | P e{o;:)tase K ategori
61 5 4 5 5 4 23 25 92% Sangat Pu
62 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
63 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Pu
64 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
65 4 5 5 4 4 22 25 88% Sangat Pu
66 4 5 5 4 4 22 25 88% Sangat Pu
67 4 5 5 4 5 23 25 92% Sangat Pu
68 4 5 4 3 5 21 25 84% Sangat Pu
69 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Pu
70 4 4 4 3 4 19 25 76% Puas
71 3 4 4 4 4 19 25 76% Puas
72 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
73 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Pu
74 4 5 5 4 4 22 25 88% Sangat Pu
75 5 5 5 4 4 23 25 92% Sangat Pu
76 5 5 4 4 4 22 25 88% Sangat Pu
77 4 5 4 4 3 20 25 80% Puas
78 4 5 4 3 4 20 25 80% Puas
79 4 5 4 5 4 22 25 88% Sangat Pu
80 4 4 4 5 3 20 25 80% Puas
81 3 4 4 5 3 19 25 76% Puas
82 4 4 4 5 4 21 25 84% Sangat Pu
83 4 4 3 4 3 18 25 2% Puas
84 3 4 3 4 4 18 25 2% Puas
85 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Pu
86 4 3 5 4 5 21 25 84% Sangat Pu
87 4 3 5 4 5 21 25 84% Sangat Pu
88 5 5 4 4 4 22 25 88% Sangat Pu
89 4 5 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
90 3 5 4 4 4 20 25 80% Puas
91 3 5 4 4 4 20 25 80% Puas
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Responden | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | Jumiah | Skor | P &{';?)tase K ategori
92 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas
93 3 4 4 3 4 18 25 72% Puas
94 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
95 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Pu
96 5 4 5 5 3 22 25 88% Sangat Pu
97 5 4 5 5 5 24 25 96% Sangat Pu
98 5 4 3 5 5 22 25 88% Sangat Pu
99 5 4 3 4 5 21 25 84% Sangat Pu
100 5 5 4 5 4 23 25 92% Sangat Pu
Rata-

rata

86%

Sangat Puas
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Lampiran 12. Hasil Jawaban Responden Dimens Tangible (Bukti L angsung)

Responden | P20 | P21 | P22 | P23 | Jumlah | Skor Pr e:;:)t ase Kategori
1 5 5 5 5 20 25 80% Puas
2 5 5 5 5 20 25 80% Puas
3 5 5 5 5 20 25 80% Puas
4 5 5 5 5 20 25 80% Puas
5 5 5 5 5 20 25 80% Puas
6 5 2 4 5 16 25 64% Puas
7 5 3 5 5 18 25 2% Puas
8 5 4 3 5 17 25 68% Puas
9 4 3 4 4 15 25 60% cukup Pus
10 5 5 5 5 20 25 80% Puas
11 5 5 5 5 20 25 80% Puas
12 5 4 4 5 18 25 72% Puas
13 5 5 5 5 20 25 80% Puas
14 4 4 4 5 17 25 68% Puas
15 5 5 4 5 19 25 76% Puas
16 5 3 4 5 17 25 68% Puas
17 5 3 3 5 16 25 64% Puas
18 4 3 3 5 15 25 60% cukup Pug
19 4 3 6 5 18 25 72% Puas
20 4 3 3 4 14 25 56% cukup Pug
21 4 3 4 5 16 25 64% Puas
22 4 3 3 4 14 25 56% cukup Pug
23 4 3 4 4 15 25 60% cukup Pug
24 4 3 3 4 14 25 56% cukup Pug
25 4 4 3 4 15 25 60% cukup Pug
26 5 4 3 4 16 25 64% Puas
27 5 4 3 3 15 25 60% cukup Pug
28 4 4 4 5 17 25 68% Puas
29 5 4 3 5 17 25 68% Puas

S

S

S

S

S

S

S
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Responden | P20 | P21 | P22 | P23 | Jumlah | Skor Pr e:;:)t ase Kategori
30 4 3 4 4 15 25 60% cukup Pug
31 5 4 4 4 17 25 68% Puas
32 4 4 5 5 18 25 72% Puas
33 4 4 5 4 17 25 68% Puas
34 3 4 4 4 15 25 60% cukup Pug
35 5 3 5 5 18 25 2% Puas
36 5 4 4 5 18 25 2% Puas
37 3 4 5 5 17 25 68% Puas
38 5 4 4 5 18 25 72% Puas
39 3 4 4 5 16 25 64% Puas
40 5 4 4 5 18 25 72% Puas
41 5 3 5 4 17 25 68% Puas
42 3 4 4 4 15 25 60% cukup Pug
43 4 4 4 4 16 25 64% Puas
44 4 3 5 3 15 25 60% cukup Pug
45 5 4 5 5 19 25 76% Puas
46 5 4 4 5 18 25 72% Puas
47 5 4 4 4 17 25 68% Puas
48 4 3 4 4 15 25 60% cukup Pug
49 4 4 3 5 16 25 64% Puas
50 4 4 5 4 17 25 68% Puas
51 3 4 5 4 16 25 64% Puas
52 3 3 5 4 15 25 60% cukup Pug
53 4 3 5 5 17 25 68% Puas
54 5 4 4 5 18 25 72% Puas
55 5 4 4 4 17 25 68% Puas
56 4 4 3 5 16 25 64% Puas
57 4 4 5 4 17 25 68% Puas
58 4 4 5 5 18 25 2% Puas
59 4 3 4 5 16 25 64% Puas
60 5 5 4 4 18 25 2% Puas

S

S

S

S

S

S
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Responden | P20 | P21 | P22 | P23 | Jumlah | Skor Pr e:;:)t ase Kategori
61 5 4 4 4 17 25 68% Puas
62 5 4 4 4 17 25 68% Puas
63 4 4 3 4 15 25 60% cukup Pug
64 3 4 5 4 16 25 64% Puas
65 2 5 5 4 16 25 64% Puas
66 5 4 4 4 17 25 68% Puas
67 5 4 4 4 17 25 68% Puas
68 5 3 5 4 17 25 68% Puas
69 5 4 4 4 17 25 68% Puas
70 5 4 4 4 17 25 68% Puas
71 4 4 3 4 15 25 60% cukup Pug
72 4 4 5 3 16 25 64% Puas
73 4 5 4 5 18 25 2% Puas
74 4 5 4 5 18 25 2% Puas
75 3 3 5 5 16 25 64% Puas
76 5 4 5 5 19 25 76% Puas
77 4 4 4 5 17 25 68% Puas
78 4 5 4 4 17 25 68% Puas
79 4 5 3 4 16 25 64% Puas
80 4 3 5 4 16 25 64% Puas
81 3 4 5 4 16 25 64% Puas
82 3 4 4 4 15 25 60% cukup Pug
83 4 5 5 3 17 25 68% Puas
84 4 5 4 4 17 25 68% Puas
85 4 4 4 4 16 25 64% Puas
86 4 4 4 4 16 25 64% Puas
87 5 4 5 5 19 25 76% Puas
88 5 3 4 5 17 25 68% Puas
89 4 5 4 5 18 25 2% Puas
90 4 5 4 5 18 25 2% Puas
91 4 4 4 5 17 25 68% Puas

S

S

S
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Responden | P20 | P21 | P22 | P23 | Jumlah | Skor Pr e:;:)t ase Kategori
92 3 4 4 5 16 25 64% Puas
93 5 4 4 5 18 25 72% Puas
94 5 4 3 4 16 25 64% Puas
95 5 3 4 4 16 25 64% Puas
96 4 5 4 4 17 25 68% Puas
97 4 5 4 4 17 25 68% Puas
98 5 3 4 5 17 25 68% Puas
99 5 4 5 5 19 25 76% Puas

100 4 5 4 5 18 25 72% Puas
Rata- 1 ggy4 Puas

rata




Lampiran 13. Hasil Jawaban Responden Kesaluruhan Dimensi
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Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti L angsung) Presentase )
No. Jumlah | Skor o Kategori
P1L | P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8| P9 |PIO| P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 P20 P21 P22 P23 (%)

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 b b 9] 5 114 115 99% Sangat Puas
2 5 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 b b 9] 5 109 115 95% Sangat Puas
3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 s g b b b 5 111 115 97% Sangat Puas
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 b b 9] 5 112 115 97% Sangat Puas
5 5 5 4 2 5 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 4 b b b 5 104 115 90% Sangat Puas
6 5 5 3 4 4 5 4 5 2 5 5 3 4 5 5 4 5 4 b P A 5 98 115 85% Sangat Puas
7 5 5 5 1 5 5 3 5 1 5 5 4 5 5 5 5 s g b B b 5 102 115 89% Sangat Puas

8 5 4 3 2 2 4 2 4 3 4 4 4 4 5 5 4 s g b 4 B 5 9 115 79% Puas
9 5 5 4 3 3 5 4 5 2 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 B A 4 95 115 83% Sangat Puas
10 5 5 4 3 3 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 g 5 b 5 5 110 115 88% Sangat Puas
11 5 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 2 5 5 4 4 4 L ) b 5 5 310 115 90% Sangat Puas
12 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 g 5 8 4 5 94 115 82% Sangat Puas
13 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 L ) b 5 5 4 10 115 90% Sangat Puas
14 5 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 f A 4 5 99 115 86% Sangat Puas
15 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 4 4 4 5 3 g g 5 b 4 5 0 10 115 87% Sangat Puas
16 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 L ) B 4 5 96 115 83% Sangat Puas
17 4 5 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 B 3 5 96 115 83% Sangat Puas

18 4 4 4 3 2 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 f B 3 5 91 115 79% Puas
19 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 fl B 6 5 97 115 84% Sangat Puas

20 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 fl B 3 4 86 115 75% Puas
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Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti L angsung) Presentase )

No. Jumlah | Skor o Kategori
P1L | P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8| P9 |PIO| P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 P20 P21 P22 P23 (*0)

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 f 4 5 91 115 79% Puas
22 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 f 3 4 9p 115 78% Puas
23 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 fl 4 4 88 115 7% Puas
24 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 f 3 4 80 115 7% Puas
25 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 g g fl 3 4 96 115 83% Sangat Pu
26 4 5 3 3 5 4 5 4 3 5 5 4 4 5 5 4 5 4 ) 3 4 9 115 84% Sangat Pu
27 5 5 2 4 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 g 4 5 3 3 938 115 81% Sangat Pu
28 4 5 2 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 g 4 fl 4 5 9F. 115 79% Puas
29 4 4 4 5 3 4 4 5 2 4 4 3 3 4 5 4 5 4 ) 3 5 9|1 115 79% Puas
30 5 3 3 4 4 4 4 5 2 4 4 1 4 4 4 4 4 4 fl 4 4 86 115 75% Puas
31 5 3 2 3 5 5 5 5 4 5 5 2 4 4 5 4 4 4 ) 4 4 95 115 83% Sangat Pu
32 5 5 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 g fl 5 5 95 115 83% Sangat Pu
33 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 5 3 5 5 4 L f 5 4 010 115 87% Sangat Pu
34 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 3 4 B 4 4 9p 115 80% Puas
35 4 4 3 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 97 115 84% Sangat Pu
36 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 4 3 L ) 4 5 99 115 86% Sangat Pu
37 4 5 5 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 . g B 5 5 938 115 81% Sangat Pu
38 5 5 5 3 4 4 3 3 5 4 5 3 4 4 5 4 5 L ) 4 5 98 115 85% Sangat Pu
39 3 4 4 3 5 5 3 5 5 4 4 2 4 4 5 4 g 4 B 4 5 938 115 81% Sangat Pu
40 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 g g 5 4 5 90 115 86% Sangat Pu
41 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 5 4 5 5 5 4 ) 5 4 010 115 87% Sangat Pu

as
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Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti L angsung) Presentase )

No. Jumlah | Skor o Kategori
P1L | P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8| P9 |PIO| P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 P20 P21 P22 P23 (*0)

42 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 4 4 5 4 L B 4 4 96 115 83% Sangat Pu
43 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 L f 4 4 91 115 79% Puas
44 4 5 3 2 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 3 4 g fl 5 3 94 115 82% Sangat Pu
45 5 5 2 4 4 4 3 5 4 4 4 5 3 4 5 3 3 L ) 5 5 96 115 83% Sangat Pu
46 5 4 3 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 2 g g 5 4 5 94 115 82% Sangat Pu
47 5 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 4 ) 4 4 99 115 86% Sangat Pu
48 3 4 5 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 g 4 fl 4 4 94 115 82% Sangat Pu
49 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 fl 3 5 110 115 88% Sangat Pu
50 5 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 f 5 4 99 115 86% Sangat Pu
51 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 B 5 4 110 115 88% Sangat Pu
52 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 4 4 3 5 4 3 4 B 5 4 95 115 83% Sangat Pu
53 3 4 4 4 5 5 4 5 3 3 4 5 4 5 4 4 g 4 fl 5 5 97 115 84% Sangat Pu
54 4 5 5 3 5 5 4 4 4 2 4 4 4 4 5 3 5 4 ) 4 5 9 115 84% Sangat Pu
55 4 5 3 4 4 4 3 4 5 5 5 2 4 4 4 3 5 4 ) 4 4 93 115 81% Sangat Pu
56 5 4 3 5 4 4 4 3 5 5 5 3 4 3 5 3 4 4 fl 3 5 938 115 81% Sangat Pu
57 5 4 3 4 4 5 5 5 3 4 4 1 4 4 5 5 4 3 f 5 4 93 115 81% Sangat Pu
58 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 5 2 5 4 5 3 4 g fl 5 5 97 115 84% Sangat Pu
59 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 L f 4 5 9 115 84% Sangat Pu
60 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 g 5 4 4 510 115 91% Sangat Pu
61 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 g g 5 4 4 2 10 115 89% Sangat Pu
62 5 4 3 5 5 4 5 4 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 ) 4 4 98 115 85% Sangat Pu
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Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti L angsung) Presentase )

No. Jumlah | Skor o Kategori
P1L | P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8| P9 |PIO| P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 P20 P21 P22 P23 (*0)

63 5 5 4 5 3 4 5 4 4 5 5 3 5 4 5 4 4 4 f 3 4 98 115 85% Sangat Pu
64 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4 1 4 4 4 4 4 4 B 5 4 91 115 79% Puas
65 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 4 4 5 g 4 p 5 4 95 115 83% Sangat Pu
66 3 4 2 5 5 4 5 4 5 3 4 2 4 4 4 5 5 4 ) 4 4 9B 115 81% Sangat Pu
67 4 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 3 4 4 4 3 g 4 5 4 4 0 10 115 87% Sangat Pu
68 5 5 4 3 4 3 5 5 4 5 5 2 4 5 4 5 4 3 ) 5 4 9 115 84% Sangat Pu
69 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 g 5 4 4 98 115 85% Sangat Pu
70 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 4 4 95 115 83% Sangat Pu
71 5 4 3 4 4 4 3 5 3 5 4 4 5 5 3 4 4 4 f 3 4 9p 115 80% Puas
72 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 fl 5 3 95 115 83% Sangat Pu
73 4 5 3 3 5 2 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 5 4 f 4 5 95 115 83% Sangat Pu
74 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 3 4 3 4 3 g 4 fl 4 5 110 115 88% Sangat Pu
75 4 3 5 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 B 5 5 95 115 83% Sangat Pu
76 5 3 4 5 3 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 ) 5 5 210 115 89% Sangat Pu
77 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 5 4 4 5 4 3 4 4 fl 4 5 98 115 85% Sangat Pu
78 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 f 4 4 010 115 87% Sangat Pu
79 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 g fl 3 4 0 10 115 87% Sangat Pu
80 4 5 4 3 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 L f 5 4 93 115 81% Sangat Pu
81 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 g B 5 4 938 115 81% Sangat Pu
82 4 5 3 4 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 g B 4 4 95 115 83% Sangat Pu
83 3 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 f 5 3 80 115 7% Puas
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Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti L angsung) Presentase )
No. Jumlah | Skor o Kategori
P1L | P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8| P9 |PIO| P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 P20 P21 P22 P23 (*0)

84 5 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 f 4 4 9B 115 81% Sangat Pu
85 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 5 4 4 5 4 f 4 4 96 115 83% Sangat Pu
86 5 5 5 4 4 4 5 4 3 2 5 5 4 4 4 3 g 4 fl 4 4 96 115 83% Sangat Pu
87 5 4 4 4 5 4 5 5 2 5 3 5 4 4 4 3 5 4 ) 5 5 99 115 86% Sangat Pu
88 5 5 4 4 4 4 4 5 1 5 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 97 115 84% Sangat Pu
89 4 4 3 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 4 4 5 4 4 f 4 5 98 115 85% Sangat Pu
90 5 5 4 5 3 4 4 2 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 fl 4 5 94 115 82% Sangat Pu

91 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 fl 4 5 9p 115 80% Puas
92 4 4 3 5 4 5 4 5 5 3 4 3 4 5 4 4 4 4 B 4 5 94 115 82% Sangat Pu

93 3 4 5 4 5 5 2 5 5 4 3 3 4 4 3 4 4 3 5 4 5 9p 115 80% Puas

94 5 3 4 3 5 3 4 3 4 5 4 2 4 5 5 4 4 4 ) 3 4 91 115 79% Puas
95 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4 5 2 4 5 5 4 4 4 5 4 4 95 115 83% Sangat Pu
96 5 4 3 4 4 4 5 5 3 5 5 1 5 5 5 4 5 L f 4 4 9 115 84% Sangat Pu
97 5 5 2 5 2 5 2 4 2 4 5 2 4 5 5 4 5 L f 4 4 93 115 81% Sangat Pu

98 5 5 2 4 4 4 3 4 1 5 5 1 5 3 5 4 3 g 5 4 5 90 115 78% Puas
99 5 4 4 4 4 5 1 4 3 5 4 2 4 5 5 4 3 4 ) 5 5 94 115 82% Sangat Pu
100 5 5 3 5 2 4 3 5 1 4 4 1 5 5 S| 3 4 B 7 4 5 3 9 115 81% Sangat Pu

Rata-rata 84% Sangat

Puas
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