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Lampiran 1. Surat Permohonan Ijin Penelitian 
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Lampiran 2. Surat Permohonan Ijin Dari Diklat Ke Instalasi  Farmasi Rawat 

Jalan  
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Lampiran 3. Lembar Kuesioner 

 
KUISIONER PENELITIAN  

Mengharapkan kesediaan bapak/ibu/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  

a. Nama     :……………  
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. Lebih dari 2 kali   
  
Berikut adalah daftar pernyataan mengenai kepuasan bapak/ibu/saudara/I selaku 

pasien BPJS Kesehatan rawat jalan mengenai Pelayanan Kefarmasian di Instalasi 

Farmasi BPJS RSUD dr. M. Asharai Pemalang.  

Petunjuk pengisian kuisioner :  
a. Bacalah dengan cermat dan teliti setiap butir pernyataan dibawah ini  
b. Berilah tanda (✔) pada salah satu pilihan anda  
c. Jika salah mengisi jawaban, coret jawaban tersebut dan beri tanda ceklist 

(✔) pada pilihan yang dianggap benar.  
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Keterangan :   

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

  
  
No  Pernyataan  STS  TS  KS  S  SS  
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 selalu standby 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 keluhan 
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 status 
sosial  

          

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  
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Lampiran 4. Lembar persetujuan responden 
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Lampiran 5. hasil kuesioner
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Lampiran 6. Data Karakteristik Responden 

Responden Umur 
Jenis 

Kelamin 
Pendidikan 

Terakhir 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 swasta 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 
Jenis 

Kelamin 
Pendidikan 

Terakhir 
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 

Kelamin 

Pendidikan 

Terakhir 
Pekerjaan Kunjungan 

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/mahasiswa Lebih 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 2x 

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 qx 

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 

Kelamin 

Pendidikan 

Terakhir 
Pekerjaan Kunjungan 

84 33 P PT PNS Lebih 2x 

85 27 P  PT Pegawai sawasta 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/mahasiswa Lebih 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 
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Lampiran 7. Surat Keterangan Selesai Penelitian 
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Lampiran 8. Hasil Jawaban Responden Dimensi Reliabillity (Kehandalan) 

Responden P1 P2 P3 P4 P5 Jumlah Skor Presentas (%) Kategori 

1 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Puas 

2 5 4 5 1 5 20 25 80% Puas 

3 5 5 5 3 5 23 25 92% Sangat Puas 

4 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Puas 

5 5 5 4 2 5 21 25 84% Sangat Puas 

6 5 5 3 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

7 5 5 5 1 5 21 25 84% Sangat Puas 

8 5 4 3 2 2 16 25 64% Puas 

9 5 5 4 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 Puas 

12 4 5 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

13 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

14 5 4 5 4 3 21 25 84% Sangat Puas 

15 4 4 4 5 3 20 25 80% Puas 

16 5 4 3 4 4 20 25 80% Puas 

17 4 5 3 3 4 19 25 76% Puas 

18 4 4 4 3 2 17 25 68% Puas 

19 4 4 5 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

20 4 4 3 4 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 4 4 20 25 80% Puas 

24 4 4 4 3 3 18 25 72% Puas 

25 5 4 3 3 4 19 25 76% Puas 

26 4 5 3 3 5 20 25 80% Puas 

27 5 5 2 4 4 20 25 80% Puas 

28 4 5 2 4 4 19 25 76% Puas 

29 4 4 4 5 3 20 25 80% Puas 

30 5 3 3 4 4 19 25 76% Puas 
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Responden P1 P2 P3 P4 P5 Jumlah Skor Presentas (%) Kategori 

31 5 3 2 3 5 18 25 72% Puas 

32 5 5 4 3 3 20 25 80% Puas 

33 5 5 4 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

34 4 4 3 4 3 18 25 72% Puas 

35 4 4 3 4 4 19 25 76% Puas 

36 5 4 5 3 5 22 25 88% Sangat Puas 

37 4 5 5 3 3 20 25 80% Puas 

38 5 5 5 3 4 22 25 88% Sangat Puas 

39 3 4 4 3 5 19 25 76% Puas 

40 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Puas 

41 5 5 4 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

42 4 5 3 4 4 20 25 80% Puas 

43 4 4 3 2 3 16 25 64% Puas 

44 4 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 72% Puas 

49 5 4 5 5 5 24 25 96% Sangat Puas 

50 5 3 4 5 4 21 25 84% Sangat Puas 

51 5 5 4 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

52 4 4 4 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

53 3 4 4 4 5 20 25 80% Puas 

54 4 5 5 3 5 22 25 88% Sangat Puas 

55 4 5 3 4 4 20 25 80% Puas 

56 5 4 3 5 4 21 25 84% Sangat Puas 

57 5 4 3 4 4 20 25 80% Puas 

58 4 4 5 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

59 4 4 4 5 3 20 25 80% Puas 

60 4 4 4 3 5 20 25 80% Puas 

61 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 
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Responden P1 P2 P3 P4 P5 Jumlah Skor Presentas (%) Kategori 

62 5 4 3 5 5 22 25 88% Sangat Puas 

63 5 5 4 5 3 22 25 88% Sangat Puas 

64 4 5 4 5 4 22 25 88% Sangat Puas 

65 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

66 3 4 2 5 5 19 25 76% Puas 

67 4 5 5 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

68 5 5 4 3 4 21 25 84% Sangat Puas 

69 5 5 4 3 4 21 25 84% Sangat Puas 

70 5 4 3 4 4 20 25 80% Puas 

71 5 4 3 4 4 20 25 80% Puas 

72 4 4 4 3 4 19 25 76% Puas 

73 4 5 3 3 5 20 25 80% Puas 

74 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Puas 

75 4 3 5 5 4 21 25 84% Sangat Puas 

76 5 3 4 5 3 20 25 80% Puas 

77 5 5 4 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

78 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

79 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

80 4 5 4 3 4 20 25 80% Puas 

81 4 5 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

82 4 5 3 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

83 3 4 3 4 5 19 25 76% Puas 

84 5 4 4 4 3 20 25 80% Puas 

85 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

86 5 5 5 4 4 23 25 92% Sangat Puas 

87 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

88 5 5 4 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

89 4 4 3 5 4 20 25 80% Puas 

90 5 5 4 5 3 22 25 88% Sangat Puas 

91 4 4 3 5 4 20 25 80% Puas 

92 4 4 3 5 4 20 25 80% Puas 
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Responden P1 P2 P3 P4 P5 Jumlah Skor Presentas (%) Kategori 

93 3 4 5 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

94 5 3 4 3 5 20 25 80% Puas 

95 4 5 3 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

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 Puas 

100 5 5 3 5 2 20 25 80% Puas 
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Lampiran 9. Hasil Jawaban Responden Dimensi Responsiveness 

(Ketanggapan) 

Responden P6 P7 P8 P9 P10 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

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 5 5 5 5 5 25 25 100% Sangat Puas 

5 5 4 5 3 5 22 25 88% Sangat Puas 

6 5 4 5 2 5 21 25 84% Sangat Puas 

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 Puas 

10 5 5 4 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

11 4 4 5 5 5 23 25 92% Sangat Puas 

12 4 3 4 4 4 19 25 76% Puas 

13 5 5 5 4 5 24 25 96% Sangat Puas 

14 4 5 5 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

15 5 3 5 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

16 4 3 4 4 4 19 25 76% Puas 

17 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

18 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

19 5 5 4 3 4 21 25 84% Sangat Puas 

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 Puas 

26 4 5 4 3 5 21 25 84% Sangat Puas 

27 4 5 4 3 5 21 25 84% Sangat Puas 

28 5 4 4 3 4 20 25 80% Puas 
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Responden P6 P7 P8 P9 P10 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

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 Puas 

32 4 5 4 3 4 20 25 80% Puas 

33 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

34 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

35 5 4 5 3 4 21 25 84% Sangat Puas 

36 5 3 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

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 Puas 

40 4 4 4 5 4 21 25 84% Sangat Puas 

41 5 5 5 4 3 22 25 88% Sangat Puas 

42 5 4 5 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

43 4 4 4 3 4 19 25 76% Puas 

44 4 5 4 3 5 21 25 84% Sangat Puas 

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 Puas 

48 5 4 4 5 4 22 25 88% Sangat Puas 

49 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

50 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

51 4 5 5 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

52 5 5 3 5 4 22 25 88% Sangat Puas 

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 Puas 

56 4 4 3 5 5 21 25 84% Sangat Puas 

57 5 5 5 3 4 22 25 88% Sangat Puas 

58 4 4 3 3 5 19 25 76% Puas 

59 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas 
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Responden P6 P7 P8 P9 P10 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

60 5 5 5 4 5 24 25 96% Sangat Puas 

61 5 3 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

62 4 5 4 3 4 20 25 80% Puas 

63 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

64 4 4 3 4 5 20 25 80% Puas 

65 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

66 4 5 4 5 3 21 25 84% Sangat Puas 

67 4 5 3 5 5 22 25 88% Sangat Puas 

68 3 5 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

69 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

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 Puas 

73 2 4 4 4 5 19 25 76% Puas 

74 5 5 4 3 4 21 25 84% Sangat Puas 

75 3 4 5 3 4 19 25 76% Puas 

76 5 4 5 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

77 5 4 4 4 3 20 25 80% Puas 

78 4 5 5 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

79 3 5 5 5 4 22 25 88% Sangat Puas 

80 5 3 4 5 4 21 25 84% Sangat Puas 

81 5 3 4 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

82 5 4 5 3 5 22 25 88% Sangat Puas 

83 4 4 3 4 5 20 25 80% Puas 

84 5 4 5 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

85 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

86 4 5 4 3 2 18 25 72% Puas 

87 4 5 5 2 5 21 25 84% Sangat Puas 

88 4 4 5 1 5 19 25 76% Puas 

89 4 5 5 3 5 22 25 88% Sangat Puas 

90 4 4 2 4 4 18 25 72% Puas 
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Responden P6 P7 P8 P9 P10 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

91 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

92 5 4 5 5 3 22 25 88% Sangat Puas 

93 5 2 5 5 4 21 25 84% Sangat Puas 

94 3 4 3 4 5 19 25 76% Puas 

95 4 5 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

96 4 5 5 3 5 22 25 88% Sangat Puas 

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-rata 84% Sangat Puas 
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Lampiran 10. Hasil Jawaban Responden Dimensi Empathy (Empati) 

Responden P11 P12 P13 P14 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

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 5 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 5 17 25 68% Puas 

9 4 4 5 4 17 25 68% Puas 

10 5 3 4 4 16 25 64% Puas 

11 5 2 5 5 17 25 68% Puas 

12 4 2 4 4 14 25 56% Cukup Puas 

13 5 3 4 4 16 25 64% Puas 

14 4 3 5 5 17 25 68% Puas 

15 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

16 5 5 4 4 18 25 72% Puas 

17 4 4 4 5 17 25 68% Puas 

18 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

19 4 4 4 5 17 25 68% Puas 

20 4 2 4 4 14 25 56% Cukup Puas 

21 4 3 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

22 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

23 4 4 3 4 15 25 60% Cukup Puas 

24 4 5 4 4 17 25 68% Puas 

25 5 4 4 4 17 25 68% Puas 

26 5 4 4 5 18 25 72% Puas 

27 3 4 4 5 16 25 64% Puas 

28 4 3 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

29 4 3 3 4 14 25 56% Cukup Puas 
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Responden P11 P12 P13 P14 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

30 4 1 4 4 13 25 52% Cukup Puas 

31 5 2 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

32 4 3 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

33 4 3 5 3 15 25 60% Cukup Puas 

34 5 3 5 5 18 25 72% Puas 

35 4 4 5 5 18 25 72% Puas 

36 3 5 4 5 17 25 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 Puas 

40 4 3 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

41 3 3 5 4 15 25 60% Cukup Puas 

42 5 3 4 4 16 25 64% Puas 

43 5 4 5 4 18 25 72% Puas 

44 5 4 5 4 18 25 72% Puas 

45 4 5 3 4 16 25 64% Puas 

46 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

47 5 3 5 4 17 25 68% Puas 

48 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

49 4 5 5 4 18 25 72% Puas 

50 4 4 5 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 5 4 5 18 25 72% Puas 

54 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

55 5 2 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

56 5 3 4 3 15 25 60% Cukup Puas 

57 4 1 4 4 13 25 52% Cukup Puas 

58 5 2 5 4 16 25 64% Puas 

59 4 3 5 5 17 25 68% Puas 

60 5 4 5 5 19 25 76% Puas 
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Responden P11 P12 P13 P14 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

61 4 5 5 5 19 25 76% Puas 

62 3 4 5 5 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 4 14 25 56% Cukup Puas 

66 4 2 4 4 14 25 56% Cukup Puas 

67 4 3 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

68 5 2 4 5 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 5 18 25 72% Puas 

72 5 4 5 4 18 25 72% Puas 

73 4 3 5 4 16 25 64% Puas 

74 5 3 4 3 15 25 60% Cukup Puas 

75 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

76 5 5 4 4 18 25 72% Puas 

77 5 4 4 5 18 25 72% Puas 

78 5 5 4 4 18 25 72% Puas 

79 5 5 4 4 18 25 72% Puas 

80 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

81 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

82 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

83 4 3 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

84 4 3 4 4 15 25 60% Cukup Puas 

85 5 1 4 5 15 25 60% Cukup Puas 

86 5 5 4 4 18 25 72% Puas 

87 3 5 4 4 16 25 64% Puas 

88 5 4 4 4 17 25 68% Puas 

89 5 4 4 4 17 25 68% Puas 

90 5 3 4 4 16 25 64% Puas 

91 3 3 4 4 14 25 56% Cukup Puas 
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Responden P11 P12 P13 P14 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

92 4 3 4 5 16 25 64% Puas 

93 3 3 4 4 14 25 56% Cukup Puas 

94 4 2 4 5 15 25 60% Cukup Puas 

95 5 2 4 5 16 25 64% Puas 

96 5 1 5 5 16 25 64% Puas 

97 5 2 4 5 16 25 64% Puas 

98 5 1 5 3 14 25 56% Cukup Puas 

99 4 2 4 5 15 25 60% Cukup Puas 

100 4 1 5 5 15 25 60% Cukup Puas 

     
 Rata-rata 65% Puas 
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Lampiran 11. Hasil Jawaban Responden Dimensi Assurance (Jaminan) 

Responden P15 P16 P17 P18 P19 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

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 Puas 

5 5 5 4 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

6 5 4 5 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

7 5 5 5 5 5 25 25 76% Puas 

8 5 4 5 5 5 24 25 96% Sangat Puas 

9 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Puas 

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 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

30 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas 

31 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

32 4 5 4 5 4 22 25 88% Sangat Puas 

33 5 5 4 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

34 4 5 3 4 4 20 25 80% Puas 

35 5 5 3 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

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 Puas 

39 5 4 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

40 5 4 5 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

41 5 5 5 4 4 23 25 92% Sangat Puas 

42 4 5 4 5 4 22 25 88% Sangat Puas 

43 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Puas 

44 4 3 4 5 5 21 25 84% Sangat Puas 

45 5 3 3 5 5 21 25 84% Sangat Puas 

46 4 2 5 5 5 21 25 84% Sangat Puas 

47 4 5 5 4 3 21 25 84% Sangat Puas 

48 4 5 5 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

49 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

50 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

51 4 5 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

52 5 4 3 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

53 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

54 5 3 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

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 Puas 

58 5 5 4 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

59 5 5 4 5 5 24 25 96% Sangat Puas 

60 5 5 4 5 5 24 25 96% Sangat Puas 
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Responden P15 P16 P17 P18 P19 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

61 5 4 5 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

62 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

63 5 4 4 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

64 4 4 4 4 4 20 25 80% Puas 

65 4 5 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

66 4 5 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

67 4 5 5 4 5 23 25 92% Sangat Puas 

68 4 5 4 3 5 21 25 84% Sangat Puas 

69 4 4 4 5 5 22 25 88% Sangat Puas 

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 Puas 

74 4 5 5 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

75 5 5 5 4 4 23 25 92% Sangat Puas 

76 5 5 4 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

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 Puas 

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 Puas 

83 4 4 3 4 3 18 25 72% Puas 

84 3 4 3 4 4 18 25 72% Puas 

85 4 4 5 4 5 22 25 88% Sangat Puas 

86 4 3 5 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

87 4 3 5 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

88 5 5 4 4 4 22 25 88% Sangat Puas 

89 4 5 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

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 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

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 Puas 

95 5 4 4 4 4 21 25 84% Sangat Puas 

96 5 4 5 5 3 22 25 88% Sangat Puas 

97 5 4 5 5 5 24 25 96% Sangat Puas 

98 5 4 3 5 5 22 25 88% Sangat Puas 

99 5 4 3 4 5 21 25 84% Sangat Puas 

100 5 5 4 5 4 23 25 92% Sangat Puas 

      

 Rata-
rata 

86% Sangat Puas 
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Lampiran 12. Hasil Jawaban Responden Dimensi Tangible (Bukti Langsung) 

Responden P20 P21 P22 P23 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) 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 72% Puas 

8 5 4 3 5 17 25 68% Puas 

9 4 3 4 4 15 25 60% cukup Puas 

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 Puas 

19 4 3 6 5 18 25 72% Puas 

20 4 3 3 4 14 25 56% cukup Puas 

21 4 3 4 5 16 25 64% Puas 

22 4 3 3 4 14 25 56% cukup Puas 

23 4 3 4 4 15 25 60% cukup Puas 

24 4 3 3 4 14 25 56% cukup Puas 

25 4 4 3 4 15 25 60% cukup Puas 

26 5 4 3 4 16 25 64% Puas 

27 5 4 3 3 15 25 60% cukup Puas 

28 4 4 4 5 17 25 68% Puas 

29 5 4 3 5 17 25 68% Puas 
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Responden P20 P21 P22 P23 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 

30 4 3 4 4 15 25 60% cukup Puas 

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 Puas 

35 5 3 5 5 18 25 72% Puas 

36 5 4 4 5 18 25 72% 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 Puas 

43 4 4 4 4 16 25 64% Puas 

44 4 3 5 3 15 25 60% cukup Puas 

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 Puas 

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 Puas 

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 72% Puas 

59 4 3 4 5 16 25 64% Puas 

60 5 5 4 4 18 25 72% Puas 
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Responden P20 P21 P22 P23 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) 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 Puas 

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 Puas 

72 4 4 5 3 16 25 64% Puas 

73 4 5 4 5 18 25 72% Puas 

74 4 5 4 5 18 25 72% 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 Puas 

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 72% Puas 

90 4 5 4 5 18 25 72% Puas 

91 4 4 4 5 17 25 68% Puas 
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Responden P20 P21 P22 P23 Jumlah Skor 
Presentase 

(%) 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-
rata  

68% Puas 
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Lampiran 13. Hasil Jawaban Responden Keseluruhan Dimensi 

No. 
Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti Langsung) 

Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 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 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 109 115 95% Sangat Puas 

3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 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 5 5 5 5 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 5 5 2 4 5 98 115 85% Sangat Puas 

7 5 5 5 1 5 5 3 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 102 115 89% Sangat Puas 

8 5 4 3 2 2 4 2 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 91 115 79% Puas 

9 5 5 4 3 3 5 4 5 2 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 95 115 83% Sangat Puas 

10 5 5 4 3 3 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 101 115 88% Sangat Puas 

11 5 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 2 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 103 115 90% Sangat Puas 

12 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 3 5 3 5 5 5 4 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 5 5 5 5 5 5 104 115 90% Sangat Puas 

14 5 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 99 115 86% Sangat Puas 

15 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 100 115 87% Sangat Puas 

16 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 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 5 3 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 5 4 3 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 4 4 3 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 4 4 3 3 4 86 115 75% Puas 
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No. 
Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti Langsung) 

Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 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 5 4 3 3 4 90 115 78% Puas 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 88 115 77% Puas 

24 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 89 115 77% Puas 

25 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 96 115 83% Sangat Puas 

26 4 5 3 3 5 4 5 4 3 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 3 4 97 115 84% Sangat Puas 

27 5 5 2 4 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 3 93 115 81% Sangat Puas 

28 4 5 2 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 91 115 79% Puas 

29 4 4 4 5 3 4 4 5 2 4 4 3 3 4 5 4 5 4 3 5 4 3 5 91 115 79% Puas 

30 5 3 3 4 4 4 4 5 2 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 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 5 4 4 4 95 115 83% Sangat Puas 

32 5 5 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 95 115 83% Sangat Puas 

33 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 5 3 5 5 4 5 4 4 4 5 4 100 115 87% Sangat Puas 

34 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 3 4 4 3 4 4 4 92 115 80% Puas 

35 4 4 3 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 5 3 5 5 97 115 84% Sangat Puas 

36 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 4 5 99 115 86% Sangat Puas 

37 4 5 5 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 2 5 4 3 4 5 5 93 115 81% Sangat Puas 

38 5 5 5 3 4 4 3 3 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 98 115 85% Sangat Puas 

39 3 4 4 3 5 5 3 5 5 4 4 2 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 93 115 81% Sangat Puas 

40 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 99 115 86% Sangat Puas 

41 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 5 4 5 5 5 4 4 5 3 5 4 100 115 87% Sangat Puas 
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No. 
Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti Langsung) 

Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 

42 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 96 115 83% Sangat Puas 

43 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 91 115 79% Puas 

44 4 5 3 2 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 3 4 5 5 4 3 5 3 94 115 82% Sangat Puas 

45 5 5 2 4 4 4 3 5 4 4 4 5 3 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 96 115 83% Sangat Puas 

46 5 4 3 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 2 5 5 5 5 4 4 5 94 115 82% Sangat Puas 

47 5 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 4 3 5 4 4 4 99 115 86% Sangat Puas 

48 3 4 5 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 4 4 94 115 82% Sangat Puas 

49 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 5 101 115 88% Sangat Puas 

50 5 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 99 115 86% Sangat Puas 

51 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 101 115 88% Sangat Puas 

52 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 4 4 3 5 4 3 4 5 3 3 5 4 95 115 83% Sangat Puas 

53 3 4 4 4 5 5 4 5 3 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 3 5 5 97 115 84% Sangat Puas 

54 4 5 5 3 5 5 4 4 4 2 4 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 5 97 115 84% Sangat Puas 

55 4 5 3 4 4 4 3 4 5 5 5 2 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 93 115 81% Sangat Puas 

56 5 4 3 5 4 4 4 3 5 5 5 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 3 5 93 115 81% Sangat Puas 

57 5 4 3 4 4 5 5 5 3 4 4 1 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 93 115 81% Sangat Puas 

58 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 5 2 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 97 115 84% Sangat Puas 

59 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 97 115 84% Sangat Puas 

60 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 105 115 91% Sangat Puas 

61 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 102 115 89% Sangat Puas 

62 5 4 3 5 5 4 5 4 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 98 115 85% Sangat Puas 
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No. 
Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti Langsung) 

Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 

63 5 5 4 5 3 4 5 4 4 5 5 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 98 115 85% Sangat Puas 

64 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 91 115 79% Puas 

65 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 4 4 5 5 4 4 2 5 5 4 95 115 83% Sangat Puas 

66 3 4 2 5 5 4 5 4 5 3 4 2 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 93 115 81% Sangat Puas 

67 4 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 100 115 87% Sangat Puas 

68 5 5 4 3 4 3 5 5 4 5 5 2 4 5 4 5 4 3 5 5 3 5 4 97 115 84% Sangat Puas 

69 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 98 115 85% Sangat Puas 

70 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 95 115 83% Sangat Puas 

71 5 4 3 4 4 4 3 5 3 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 92 115 80% Puas 

72 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 95 115 83% Sangat Puas 

73 4 5 3 3 5 2 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 95 115 83% Sangat Puas 

74 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 3 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 5 101 115 88% Sangat Puas 

75 4 3 5 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 5 5 95 115 83% Sangat Puas 

76 5 3 4 5 3 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 102 115 89% Sangat Puas 

77 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 5 98 115 85% Sangat Puas 

78 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 100 115 87% Sangat Puas 

79 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 3 4 100 115 87% Sangat Puas 

80 4 5 4 3 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 4 93 115 81% Sangat Puas 

81 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 93 115 81% Sangat Puas 

82 4 5 3 4 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 95 115 83% Sangat Puas 

83 3 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 3 89 115 77% Puas 
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No. 
Reliability (Kehandalan) Responsiveness (ketanggapan) Empathy (Empati) Assurance (Jaminan) Tangible (Bukti Langsung) 

Jumlah Skor 
Presentase 

(%) Kategori 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 

84 5 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 93 115 81% Sangat Puas 

85 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 96 115 83% Sangat Puas 

86 5 5 5 4 4 4 5 4 3 2 5 5 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 96 115 83% Sangat Puas 

87 5 4 4 4 5 4 5 5 2 5 3 5 4 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 99 115 86% Sangat Puas 

88 5 5 4 4 4 4 4 5 1 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 5 97 115 84% Sangat Puas 

89 4 4 3 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 98 115 85% Sangat Puas 

90 5 5 4 5 3 4 4 2 4 4 5 3 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 94 115 82% Sangat Puas 

91 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 92 115 80% Puas 

92 4 4 3 5 4 5 4 5 5 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 94 115 82% Sangat Puas 

93 3 4 5 4 5 5 2 5 5 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 92 115 80% Puas 

94 5 3 4 3 5 3 4 3 4 5 4 2 4 5 5 4 4 4 4 5 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 4 5 3 4 4 95 115 83% Sangat Puas 

96 5 4 3 4 4 4 5 5 3 5 5 1 5 5 5 4 5 5 3 4 5 4 4 97 115 84% Sangat Puas 

97 5 5 2 5 2 5 2 4 2 4 5 2 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 93 115 81% Sangat Puas 

98 5 5 2 4 4 4 3 4 1 5 5 1 5 3 5 4 3 5 5 5 3 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 4 5 5 94 115 82% Sangat Puas 

100 5 5 3 5 2 4 3 5 1 4 4 1 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 93 115 81% Sangat Puas 

                        Rata-rata 84% 
Sangat 
Puas 
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Lampiran 14. Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 15. Curiculum Vitae 

 

 

 

 

 

 

Nama    : Ammelia Lintang Sukma Gumilang 
Tempat, Tanggal Lahir : Pemalang, 29 April 2004 
Email    : ammelialintang4@gmail.com 
Alamat    : Desa Pener Rt 005/rw001, Kecamatan Taman 
      Kabupaten Pemalang 
No Hp    : 0877343806480 
Pendidikan  
SD    : SD Negeri 1 Pener 
SMP    : SMP Negeri 1 Taman 
SMA    : SMA PGRI 1 Taman 
Perguruan Tinggi  : Politeknik Harapan Bersama Tegal 
Judul Tugas Akhir  : Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Terhadap Mutu  
       Pelayanan Farmasi di Instalasi Rawat Jalan  
       RSUD Dr. M. Ashari Pemalang 
Nama Orang Tua   
Ayah    : Mutaqim (alm) 
Ibu     : Susdaryati 
Pekerjaan Orang Tua 
Ayah    : - 
Ibu    : PNS 


