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  KISI-KISI PENELITIAN  

 Gambaran kepuasanzklien terhadapzpelayanan di IGD RSUD Majalaya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No 
Variabel 

yang diteliti 
Indikator jumlah soal 

Jenis 

soal 

Jumlah 

soal 

Nomor 

Item 

1. Kepuasan 

Pelayanan 

Klien 

- Tangibel 

- Reliabel 

- Responsiveness 

- Assurance 

- Empathy  

 Pilihan 

tunggal 

8 

8 

8 

8 

8 

1-8 

9-16 

17-24 

25-32 

33-40 

Jumlah soal   40 soal   
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KUESIONER GAMBARAN KEPUASAN KLIEN TERHADAP 

PELAYANAN  

DI IGD RSUD MAJALAYA 

 

Petunjuk Pengisian : 

 

Jawaban setiap item pernyataanzdi bawah ini mohon diisi sesuaizdengan kondisi 

dan situasi yang sebenarnya dialami bapak / ibu / saudara. 

Isi dan berilah tanda (X) pada pernyataan berikut ini : 

 

Nama Responden/Kode Identitas  :.......................................................... 

Jenis kelamin  :   a. Laki-laki            b. zPerempuan 

Umur   : ............................... Tahun’ 

Pendidikan Terakhir :   a. SD     b.  SLTP      c.  SLTA       d. PT/D3 

Pekerjaan :   a.  Bekerja 

  e.  Tidak Bekerja 

 

Berikan tanda (√) pada kategori pernyataan tingkat kepuasan klien : 

a. Sangat Puas (SP)       b. Puas (P)       c. Kurang Puas (KP)        

d.    Tidak Puas (TP)      
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KUESIONER 

GAMBARAN KEPUASAN KLIEN TERHADAP PELAYANAN  

DI IGD RSUD MAJALAYA 

No PERNYATAAN KEPUASAN 

1 Berwujud (Tangibles) SP P KP TP 

 
1.    Prosedur pelayanan terhadap klien  sudah diterapkan 

dengan baik 
    

 

2.   Penampilan tenaga medis dan staf tampak rapih,  

      sopan dan seragam serasi dalam menjalankan  

      tugasnya 

    

 3.   Informasi tentang biaya bila ada obat yang dibeli  

diluar  sudah diberitahukan dan dijelaskan oleh 

petugas perawat 

    

 4.   Perawat menjaga agar kondisi tempat pelayanan  

      terhadap klien selalu rapih dan bersih 

    

 5.   Perawat menjaga agar kondisi ruangan selalu bersih     

 6.   Perawat menciptakan agar kondisi ruang tunggu  

      nyaman 

    

 7.   Pelayanan perawat ramah dan murah senyum     

2 Keandalan (Reliability) SP P KP TP 

 
8.   Perawat yang memberikan pelayanan terhadap klien  

      mampu menangani kasus dengan tepat 
    

 
9. Secara keseluruhan pelayanan kesehatan  kepada 

      klien di Rumah Sakit baik 
    

 
10. Petugas medis mampu mendiagnosa dan  

      menangani masalah dengan tepat dan profesional 
    

 
11. Perawat memberitahu dengan jelas  tindakan yang 

      harus dipatuhi oleh klien dalam perawatan 
    

 
12. Petugas sudah berupaya agar klien merasa senang dan 

      puas selama ditangani 
    

 13. Tenaga medis dan karyawan memberi  pelayanan 

      keperawatan sesuai dengan kebutuhan klien 

    

 14. Prosedur pemeriksaan penunjang seperti  

      pemeriksaan  laboratorium selama berobat cepat 

      dan tidak berbelit-belit 

    

3 Ketanggapan (Responsiveness) SP P KP TP 

 15. Dalam memberikan pelayanan, perawat tidak  

       memilih-milih klien, yang datang 

      duluan langsung dilayani 
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 16. Tenaga medis dan karyawan memberi  tanggapan 

      yang baik dan cepat terhadap keluhan klien 

    

 17.  Perawat membantu klien untuk memperoleh obat     

 18. Perawat membantu  klien untuk memperoleh 

      pelayanan laboratorium/Foto rongent dan lain-lain 

dengan baik 

    

 

19. Tindakan medis yang dilakukan perawat  

      dilihat  berdasarkan kondisi/keadaan  klien 

      dilakukan dengan sangat baik 

    

 20.  Perawat gesit dalam memberikan pelayanan     

 21.  Perawat aktif  memberikan penjelasan dan  

       bimbingan kesehatan kepada klien 

    

4 Jaminan (Assurance) SP P KP TP 

 
22.  Pelayanan perawat membuat keluhan klien makin  

       berkurang 
    

 
23.  Pelayanan keperawatan memenuhi standar  

       pelayanan yang diharapkan klien 
    

 24.  Saya yakin  kesalahan pada hasil pemeriksaan oleh 

       petugas kesehatan tidak akan terjadi  

    

 25.  Perawat di Rumah Sakit ini sudah profesional     

 26.  Tenaga medis dan karyawan bersikap sebagai 

       petugas yang bertanggung jawab kepada klien 

    

 

 

27.  Tenaga medis dan karyawan mempunyai  

       kemampuan dan kecakapan dalam menjalankan  

       tugasnya 

    

 28.  Perawat dalam menjalankan tugasnya tidak ragu- 

       ragu 

    

 29.  Pemeriksaan yang diberikan petugas kesehatan 

       memberikan keyakinan sembuh 

    

5 Empati (Emphaty) SP P KP TP 

 
30.  Perawat membantu klien pada waktu pemeriksaan 

      dengan simpati 

    

 31. Tenaga medis dan karyawan tidak membiarkan  

      klien menunggu antrian terlalu lama 

    

 32. Tenaga medis dan karyawan memberikan  

      perhatian yang baik kepada klien 

    

 33.  Petugas kesehatan bersikap ramah dan sopan     

 34.  Dalam memberikan pelayanan petugas tampak 

       selalu berusahan yang terbaik 

    

 35.  Petugas kesehatan medengarkan keluhan klien 

       dengan penuh perhatian 

    

 36.  Dalam memberikan  pelayanan perawat selalu 

       bermuka manis dan perhatian  
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PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 

 

 

Kepada Yth : 

Bapak/Ibu  :.............................................. 

di Ruang IGD RSUD Majalaya 

Bandung 

 

Dengan hormat, 

 Saya yang bertanda tangan dibawah ini, mahasiswa Program Keperawatan 

Universitas Bhakti Kencana Bandung : 

Nama :  AGNY DHANTIANY 

NPM  :  AK. 218001 

         akan melakukan penelitian dengan judul : Gambaran kepuasan klien terhadap 

pelayanan di IGD RSUD Majalaya”.   

 Untuk melakakukan penelitian ini saya mohon bantuan Bpk/Ibu agar dapat 

menjadi responden penelitian dengan memberi keterangan sebenar-benarnya. 

Kerahasiaan keterangan yang Bpk/Ibu  berikan akan saya jaga dengan sebaik-

baiknya, data dipergunakan hanya untuk penelitian semata. 

Saya sangat menghargai atas kesediaan Bpk/Ibu untuk menjadi responden pada 

penelitian ini dan selanjutnya dimohon kesediaannya untuk menandatangani lembar 

persetujuan (informed concent) yang telah disediakan. 

Atas kerjasama Bpk/Ibu perawat serta perhatian dan bantuannya, saya 

ucapkan terima kasih.         

        

 

       Hormat Saya,       

               Peneliti                                         
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LEMBAR PERSETUJUAN 

(INFORMED CONCENT) 

 

 

Saya yang  bertanda tangan dibawah ini : 

Nama : ………………………………………………… 

Umur : ………………………………………………… 

Alamat : ………………………………………………… 

        ………………………………………………… 

 

 Dengan ini menyatakan bersedia dan setuju untuk menjadi responden dalam 

penelitian mahasiswa Program Studi Ners Bhakti Kencana Bandung, atas nama : AGNY 

DHANTIANY, NPM : AK. 218001, dengan judul penelitian “Gambaran kepuasan 

klien terhadap pelayanan di IGD RSUD Majalaya”.   

 Demikian persetujuan saya, atas perhatian dan kepercayaan yang diberikan kepada 

saya, saya ucapkan terima kasih. 

 

      Bandung, …………………………. 

      Yang membuat persetujuan 

 

 

      ________________________ 
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SKOR KEPUASAN  

Resp 

Tangibel   
Reliability Responsiveness  Assurance 

Empati 

Total Mean Kategori 

1 2 3 4 5 6 8   9 11 12 13 14 15 17 18 19 20 21 22 24 25 26 27 28 29 30 32 33 34 35 37 39 40 

1 
2 3 2 3 3 2 2   3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 81 81,0 

TIDAK PUAS 

2 
3 3 2 3 2 3 2   3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 89 81,0 

PUAS 

3 
2 3 2 1 1 2 1   3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 1 1 1 2 3 3 2 1 1 2 3 2 3 2 2 70 81,0 

TIDAK PUAS 

4 
2 3 4 3 4 3 3   3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 93 81,0 

PUAS 

5 
3 3 2 2 2 2 2   3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 83 81,0 

PUAS 

6 
2 3 3 2 2 3 2   2 3 1 3 3 2 1 2 1 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 3 3 81 81,0 

TIDAK PUAS 

7 
3 3 2 3 3 3 3   3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 99 81,0 

PUAS 

8 
2 2 2 3 2 3 2   3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 2 2 91 81,0 

PUAS 

9 
4 3 2 4 2 3 1   1 1 3 1 2 4 3 1 3 4 3 2 2 1 2 1 2 3 1 1 2 1 2 2 2 2 73 81,0 

TIDAK PUAS 

10 
3 2 2 2 2 3 2   2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 80 81,0 

TIDAK PUAS 

11 
3 3 2 3 4 3 3   3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 96 81,0 

PUAS 

12 
2 3 2 1 3 2 2   1 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 3 3 2 3 2 1 3 2 2 3 2 3 1 1 2 72 81,0 

TIDAK PUAS 

13 
3 3 4 2 2 3 2   2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 86 81,0 

PUAS 

14 
3 3 2 3 3 2 2   3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 92 81,0 

PUAS 

15 
2 3 2 3 2 2 3   2 2 2 1 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 1 3 3 3 3 2 1 2 3 3 2 78 81,0 

TIDAK PUAS 

16 
2 3 2 2 3 2 2   2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 3 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 69 81,0 

TIDAK PUAS 

17 
3 3 3 3 2 3 3   3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 99 81,0 

PUAS 

18 
3 3 2 3 2 2 2   3 2 3 3 3 4 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 89 81,0 

PUAS 

19 
2 3 2 3 2 2 2   3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 4 2 2 3 3 2 82 81,0 

PUAS 

20 
2 2 2 3 2 2 3   3 2 2 2 3 1 2 3 2 3 2 3 3 2 2 1 3 3 2 2 3 2 1 2 2 2 77 81,0 

TIDAK PUAS 

21 
3 3 3 3 2 3 2   3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 80 81,0 

TIDAK PUAS 

22 
3 3 2 2 3 2 2   2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 91 81,0 

PUAS 
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23 
2 3 2 3 2 1 1   2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 1 3 3 2 2 1 1 3 3 2 2 2 2 73 81,0 

TIDAK PUAS 

24 
2 1 2 3 1 2 2   2 2 3 1 2 2 2 2 4 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 63 81,0 

TIDAK PUAS 

25 
1 2 2 3 2 3 2   2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 1 2 2 2 77 81,0 

TIDAK PUAS 

26 
2 2 2 3 3 1 1   3 3 1 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 1 2 3 3 3 1 1 2 3 3 3 3 2 79 81,0 

TIDAK PUAS 

27 
1 3 1 3 2 3 1   2 3 1 3 3 1 1 2 3 1 3 2 2 1 2 3 3 1 1 1 2 3 3 3 3 1 70 81,0 

TIDAK PUAS 

28 
2 3 3 2 2 2 2   2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 1 2 2 77 81,0 

TIDAK PUAS 

29 
2 3 2 2 2 3 2   3 2 2 2 1 2 3 2 3 2 3 3 3 1 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 74 81,0 

TIDAK PUAS 

30 
3 2 2 3 2 2 1   3 3 2 3 1 3 2 3 3 3 2 2 2 1 2 3 1 2 1 1 2 3 3 1 1 2 72 81,0 

TIDAK PUAS 

31 
3 3 2 3 2 2 3   2 3 2 3 1 3 2 3 1 2 3 2 2 3 2 1 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 78 81,0 

TIDAK PUAS 

32 
2 3 2 2 3 2 2   2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 1 2 2 2 79 81,0 

TIDAK PUAS 

33 
2 2 2 3 1 2 2   3 3 1 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 81 81,0 

TIDAK PUAS 

34 
2 3 2 2 2 2 3   2 3 1 2 2 3 3 2 2 3 1 2 2 3 1 3 2 2 3 3 3 2 3 2 1 2 77 81,0 

TIDAK PUAS 

35 
1 3 2 1 3 3 1   1 1 3 3 1 1 3 1 3 1 3 3 3 1 2 3 1 1 1 1 2 3 3 1 1 2 65 81,0 

TIDAK PUAS 

36 
3 3 3 3 2 3 2   3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 98 81,0 

PUAS 

37 
1 3 2 2 1 2 2   4 4 3 3 2 1 1 4 2 1 3 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 74 81,0 

TIDAK PUAS 

38 
3 3 2 3 2 2 3   2 4 3 3 3 3 4 2 3 4 3 2 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 97 81,0 

PUAS 

39 
2 3 2 3 1 3 1   3 3 2 1 2 2 1 3 2 2 3 1 1 1 3 1 2 1 1 1 3 1 2 2 2 2 66 81,0 

TIDAK PUAS 

40 
4 3 3 3 2 2 3   3 3 4 3 2 4 2 3 3 4 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 94 81,0 

PUAS 

41 
2 3 2 3 2 2 2   2 1 3 1 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 1 3 3 2 2 1 1 3 3 3 2 73 81,0 

TIDAK PUAS 

42 
1 3 1 3 2 2 2   3 3 1 3 3 1 2 3 1 1 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 1 3 3 1 74 81,0 

TIDAK PUAS 

43 
2 3 2 2 2 3 2   3 2 3 1 1 3 3 1 3 1 3 3 3 2 1 3 1 3 2 2 3 2 3 1 2 2 76 81,0 

TIDAK PUAS 

44 
3 3 4 3 3 3 4   4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 99 81,0 

PUAS 

45 
1 3 3 1 3 3 1   2 3 1 3 2 1 2 2 2 1 3 3 3 1 3 3 2 3 1 1 3 3 3 2 2 3 76 81,0 

TIDAK PUAS 

46 
3 3 2 3 2 2 3   3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 93 81,0 

PUAS 

47 
3 3 2 3 3 3 3   3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 98 81,0 

PUAS 
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48 
2 3 2 1 3 2 2   3 3 1 2 3 2 1 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 1 3 3 2 78 81,0 

TIDAK PUAS 

49 
3 3 3 4 3 3 2   4 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 2 95 81,0 

PUAS 

50 
3 3 3 2 3 3 3   3 3 3 3 2 4 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 2 4 92 81,0 

PUAS 

51 
2 3 1 2 2 3 3   1 3 2 3 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 81 81,0 

TIDAK PUAS 

52 
2 3 2 3 2 1 3   2 3 1 3 3 2 2 1 3 2 3 2 2 1 3 1 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 75 81,0 

TIDAK PUAS 

53 
2 3 2 3 2 2 2   2 1 3 1 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 1 3 1 2 2 2 1 1 3 3 2 72 81,0 

TIDAK PUAS 

54 
3 3 2 3 2 3 2   3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 84 81,0 

PUAS 

55 
2 3 2 2 2 2 1   3 3 3 3 1 2 3 3 1 2 3 2 2 1 2 3 1 3 1 1 2 3 2 1 1 2 70 81,0 

TIDAK PUAS 

56 
3 3 3 3 2 3 3   3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 96 81,0 

PUAS 

57 
2 3 2 2 3 3 1   3 3 1 3 2 3 2 3 1 3 3 1 1 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 78 81,0 

PUAS 

58 
1 3 2 1 2 3 3   2 1 3 3 3 1 2 2 3 1 3 2 2 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 2 76 81,0 

TIDAK PUAS 

59 
2 3 2 1 2 2 3   2 3 3 1 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 1 1 2 3 3 3 3 2 79 81,0 

TIDAK PUAS 

60 
3 3 3 3 3 3 3   3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 98 81,0 

PUAS 

61 
1 2 2 3 2 2 3   2 3 1 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 77 81,0 

TIDAK PUAS 

62 
2 3 2 3 2 2 3   3 1 3 2 3 1 2 3 1 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 82 81,0 

PUAS 

63 
2 2 2 2 2 1 1   2 1 3 1 3 2 3 2 3 2 2 2 2 1 2 1 3 2 1 1 2 1 3 3 3 2 67 81,0 

TIDAK PUAS 

64 
3 3 2 3 3 3 3   2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 97 81,0 

PUAS 

65 
2 1 2 1 2 11 2   2 1 3 2 1 2 3 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 67 81,0 

TIDAK PUAS 

66 
2 2 3 2 2 2 3   2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 81 81,0 

TIDAK PUAS 

67 
3 3 2 3 3 3 2   2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 94 81,0 

PUAS 

68 
1 3 2 1 2 2 3   3 3 1 3 3 1 1 3 1 1 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 1 3 3 2 77 81,0 

TIDAK PUAS 

69 
2 3 2 3 2 3 2   3 3 1 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 1 3 3 2 74 81,0 

TIDAK PUAS 

70 
2 3 1 2 1 2 3   3 1 3 2 1 2 1 3 1 2 3 1 1 3 1 2 1 3 3 3 1 2 3 1 1 1 64 81,0 

TIDAK PUAS 

71 
3 3 3 3 2 3 2   3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 3 3 3 92 81,0 

PUAS 

72 2 3 2 2 2 2 3   2 3 1 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 2 2 2 81 81,0 
TIDAK PUAS 
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73 2 3 2 3 2 2 3   3 1 3 1 3 2 2 3 1 2 3 2 2 3 2 1 3 2 1 1 2 3 3 3 3 2 76 81,0 
TIDAK PUAS 

74 3 2 3 2 2 2 2   2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 1 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 3 2 1 2 2 78 81,0 
TIDAK PUAS 

75 3 3 2 2 3 2 3   3 2 3 2 2 3 3 3 1 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 1 2 3 2 2 82 81,0 
PUAS 

76 
3 3 2 3 2 3 3   3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 94 81,0 PUAS 

77 
3 2 2 2 2 3 2   2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 3 3 2 75 81,0 TIDAK PUAS 

78 
4 3 3 2 3 2 2   2 3 2 3 2 2 3 2 1 2 3 2 2 2 3 1 2 1 2 2 3 2 1 2 2 3 77 81,0 TIDAK PUAS 

79 
2 3 2 2 1 2 1   1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 3 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 57 81,0 TIDAK PUAS 

80 
4 3 2 3 2 3 2   3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 98 81,0 PUAS 

81 
2 2 2 2 2 2 1   1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 1 1 2 2 1 2 2 2 61 81,0 TIDAK PUAS 

82 
1 3 2 1 3 2 2   3 1 3 2 3 1 2 3 3 1 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 78 81,0 TIDAK PUAS 

83 
4 3 3 3 2 3 2   2 3 2 3 2 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 87 81,0 PUAS 

84 
1 3 2 1 2 2 2   3 3 1 3 1 1 1 3 1 1 3 2 2 2 2 3 1 1 2 2 2 3 1 1 1 2 63 81,0 TIDAK PUAS 

85 
4 3 3 3 3 3 3   3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 101 81,0 PUAS 

86 
3 2 2 2 2 2 2   2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 72 81,0 TIDAK PUAS 

87 
2 3 2 2 3 1 1   3 1 3 1 3 2 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 84 81,0 PUAS 

88 
1 4 1 2 1 2 3   1 1 4 3 2 1 2 1 3 1 4 1 1 3 1 3 2 4 3 3 1 3 1 2 2 1 69 81,0 TIDAK PUAS 

89 
3 3 2 3 2 3 3   3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 2 94 81,0 PUAS 

90 
2 2 2 3 3 2 3   1 1 3 2 3 2 2 1 1 2 2 3 3 3 2 2 3 1 3 3 2 2 2 3 3 2 76 81,0 TIDAK PUAS 

91 
2 3 2 3 2 1 3   2 3 1 3 3 1 3 2 3 1 3 2 2 3 2 1 3 1 3 3 2 1 3 3 3 2 77 81,0 TIDAK PUAS 

92 
4 3 3 3 3 2 2   1 2 3 1 3 2 2 1 3 4 1 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 86 81,0 PUAS 

93 
3 3 3 3 3 3 3   3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 97 81,0 PUAS 

94 
2 2 2 2 2 2 2   2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 73 81,0 TIDAK PUAS 

95 
3 2 2 3 1 1 3   1 3 1 3 2 3 2 1 2 3 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 81 81,0 TIDAK PUAS 

96 
4 1 2 1 2 3 1   1 4 3 2 1 2 1 3 1 4 1 3 3 1 3 2 4 3 1 1 3 1 3 2 1 3 72 81,0 TIDAK PUAS 

97 
2 3 2 2 3 1 1   3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 1 

84 
81,0 PUAS 
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TANGIBELS 

No 
TOTAL SKOR 

1 2 3 4 5 6 8 TOTAL Mean KATEGORI 

1 2 3 2 3 3 2 2 17 16,87 PUAS 

2 3 3 2 3 2 3 2 18 16,87 PUAS 

3 2 3 2 1 1 2 1 12 16,87 TIDAK PUAS 

4 2 3 4 3 4 3 3 22 16,87 PUAS 

5 3 3 2 2 2 2 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

6 2 3 3 2 2 3 2 17 16,87 PUAS 

7 3 3 2 3 3 3 3 20 16,87 PUAS 

8 2 2 2 3 2 3 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

9 4 3 2 4 2 3 1 19 16,87 PUAS 

10 3 2 2 2 2 3 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

11 3 3 2 3 4 3 3 21 16,87 PUAS 

12 2 3 2 1 3 2 2 15 16,87 TIDAK PUAS 

13 3 3 4 2 2 3 2 19 16,87 PUAS 

14 3 3 2 3 3 2 2 18 16,87 PUAS 

15 2 3 2 3 2 2 3 17 16,87 PUAS 

16 2 3 2 2 3 2 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

17 3 3 3 3 2 3 3 20 16,87 PUAS 

18 3 3 2 3 2 2 2 17 16,87 PUAS 

19 2 3 2 3 2 2 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

20 2 2 2 3 2 2 3 16 16,87 TIDAK PUAS 
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21 3 3 3 3 2 3 2 19 16,87 PUAS 

22 3 3 2 2 3 2 2 17 16,87 PUAS 

23 2 3 2 3 2 1 1 14 16,87 TIDAK PUAS 

24 2 1 2 3 1 2 2 13 16,87 TIDAK PUAS 

25 1 2 2 3 2 3 2 15 16,87 TIDAK PUAS 

26 2 2 2 3 3 1 1 14 16,87 TIDAK PUAS 

27 1 3 1 3 2 3 1 14 16,87 TIDAK PUAS 

28 2 3 3 2 2 2 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

29 2 3 2 2 2 3 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

30 3 2 2 3 2 2 1 15 16,87 TIDAK PUAS 

31 3 3 2 3 2 2 3 18 16,87 PUAS 

32 2 3 2 2 3 2 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

33 2 2 2 3 1 2 2 14 16,87 TIDAK PUAS 

34 2 3 2 2 2 2 3 16 16,87 TIDAK PUAS 

35 1 3 2 1 3 3 1 14 16,87 TIDAK PUAS 

36 3 3 3 3 2 3 2 19 16,87 PUAS 

37 1 3 2 2 1 2 2 13 16,87 TIDAK PUAS 

38 3 3 2 3 2 2 3 18 16,87 PUAS 

39 2 3 2 3 1 3 1 15 16,87 TIDAK PUAS 

40 4 3 3 3 2 2 3 20 16,87 PUAS 

41 2 3 2 3 2 2 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

42 1 3 1 3 2 2 2 14 16,87 TIDAK PUAS 

43 2 3 2 2 2 3 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

44 3 3 4 3 3 3 4 23 16,87 PUAS 

45 1 3 3 1 3 3 1 15 16,87 TIDAK PUAS 
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46 3 3 2 3 2 2 3 18 16,87 PUAS 

47 3 3 2 3 3 3 3 20 16,87 PUAS 

48 2 3 2 1 3 2 2 15 16,87 TIDAK PUAS 

49 3 3 3 4 3 3 2 21 16,87 PUAS 

50 3 3 3 2 3 3 3 20 16,87 PUAS 

51 2 3 1 2 2 3 3 16 16,87 TIDAK PUAS 

52 2 3 2 3 2 1 3 16 16,87 TIDAK PUAS 

53 2 3 2 3 2 2 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

54 3 3 2 3 2 3 2 18 16,87 PUAS 

55 2 3 2 2 2 2 1 14 16,87 TIDAK PUAS 

56 3 3 3 3 2 3 3 20 16,87 PUAS 

57 2 3 2 2 3 3 1 16 16,87 PUAS 

58 1 3 2 1 2 3 3 15 16,87 TIDAK PUAS 

59 2 3 2 1 2 2 3 15 16,87 TIDAK PUAS 

60 3 3 3 3 3 3 3 21 16,87 PUAS 

61 1 2 2 3 2 2 3 15 16,87 TIDAK PUAS 

62 2 3 2 3 2 2 3 17 16,87 PUAS 

63 2 2 2 2 2 1 1 12 16,87 TIDAK PUAS 

64 3 3 2 3 3 3 3 20 16,87 PUAS 

65 2 1 2 1 2 11 2 21 16,87 PUAS 

66 2 2 3 2 2 2 3 16 16,87 TIDAK PUAS 

67 3 3 2 3 3 3 2 19 16,87 PUAS 

68 1 3 2 1 2 2 3 14 16,87 TIDAK PUAS 

69 2 3 2 3 2 3 2 17 16,87 PUAS 

70 2 3 1 2 1 2 3 14 16,87 TIDAK PUAS 
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71 3 3 3 3 2 3 2 19 16,87 PUAS 

72 2 3 2 2 2 2 3 16 16,87 TIDAK PUAS 

73 2 3 2 3 2 2 3 17 16,87 PUAS 

74 3 2 3 2 2 2 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

75 3 3 2 2 3 2 3 18 16,87 PUAS 

76 3 3 2 3 2 3 3 19 16,87 TIDAK PUAS 

77 3 2 2 2 2 3 2 16 16,87 TIDAK PUAS 

78 4 3 3 2 3 2 2 19 16,87 PUAS 

79 2 3 2 2 1 2 1 13 16,87 TIDAK PUAS 

80 4 3 2 3 2 3 2 19 16,87 PUAS 

81 2 2 2 2 2 2 1 13 16,87 TIDAK PUAS 

82 1 3 2 1 3 2 2 14 16,87 TIDAK PUAS 

83 4 3 3 3 2 3 2 20 16,87 PUAS 

84 1 3 2 1 2 2 2 13 16,87 TIDAK PUAS 

85 4 3 3 3 3 3 3 22 16,87 PUAS 

86 3 2 2 2 2 2 2 15 16,87 TIDAK PUAS 

87 2 3 2 2 3 1 1 14 16,87 TIDAK PUAS 

88 1 4 1 2 1 2 3 14 16,87 TIDAK PUAS 

89 3 3 2 3 2 3 3 19 16,87 PUAS 

90 2 2 2 3 3 2 3 17 16,87 PUAS 

91 2 3 2 3 2 1 3 16 16,87 TIDAK PUAS 

92 4 3 3 3 3 2 2 20 16,87 PUAS 

93 3 3 3 3 3 3 3 21 16,87 PUAS 

94 2 2 2 2 2 2 2 14 16,87 TIDAK PUAS 

95 3 2 2 3 1 1 3 15 16,87 TIDAK PUAS 
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96 4 1 2 1 2 3 1 14 16,87 TIDAK PUAS 

97 2 3 2 2 3 1 1 14 16,87 TIDAK PUAS 

        1621   

       Mean 16,87   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



73 

 
 

RESP 
RELIABILITY  

9 11 12 13 14 15 TOTAL Mean KATEGORI 

1 3 3 2 2 3 2 15 14,62 TIDAK PUAS 

2 3 3 3 3 2 3 17 14,62 PUAS 

3 3 3 2 3 2 2 15 14,62 TIDAK PUAS 

4 3 2 2 3 3 2 15 14,62 TIDAK PUAS 

5 3 3 3 3 2 3 17 14,62 PUAS 

6 2 3 1 3 3 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

7 3 3 3 3 3 3 18 14,62 PUAS 

8 3 3 3 3 2 3 17 14,62 PUAS 

9 1 1 3 1 2 4 12 14,62 TIDAK PUAS 

10 2 2 3 3 2 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

11 3 2 4 3 3 3 18 14,62 PUAS 

12 1 3 2 2 1 2 11 14,62 TIDAK PUAS 

13 2 2 3 2 3 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

14 3 3 2 3 2 3 16 14,62 PUAS 

15 2 2 2 1 3 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

16 2 2 3 2 1 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

17 3 3 3 3 3 3 18 14,62 PUAS 

18 3 2 3 3 3 4 18 14,62 PUAS 

19 3 2 3 3 3 2 16 14,62 PUAS 

20 3 2 2 2 3 1 13 14,62 TIDAK PUAS 

21 3 3 2 2 2 3 15 14,62 PUAS 

22 2 3 2 2 3 3 15 14,62 PUAS 

23 2 2 2 3 2 2 13 14,62 TIDAK PUAS 
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24 2 2 3 1 2 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

25 2 3 2 3 2 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

26 3 3 1 3 3 2 15 14,62 PUAS 

27 2 3 1 3 3 1 13 14,62 TIDAK PUAS 

28 2 3 2 3 2 3 15 14,62 PUAS 

29 3 2 2 2 1 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

30 3 3 2 3 1 3 15 14,62 PUAS 

31 2 3 2 3 1 3 14 14,62 TIDAK PUAS 

32 2 2 1 3 2 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

33 3 3 1 2 3 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

34 2 3 1 2 2 3 13 14,62 TIDAK PUAS 

35 1 1 3 3 1 1 10 14,62 TIDAK PUAS 

36 3 3 3 4 3 3 19 14,62 PUAS 

37 4 4 3 3 2 1 17 14,62 PUAS 

38 2 4 3 3 3 3 18 14,62 PUAS 

39 3 3 2 1 2 2 13 14,62 TIDAK PUAS 

40 3 3 4 3 2 4 19 14,62 PUAS 

41 2 1 3 1 3 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

42 3 3 1 3 3 1 14 14,62 TIDAK PUAS 

43 3 2 3 1 1 3 13 14,62 TIDAK PUAS 

44 4 3 3 3 3 3 19 14,62 PUAS 

45 2 3 1 3 2 1 12 14,62 TIDAK PUAS 

46 3 3 3 3 3 3 18 14,62 PUAS 

47 3 4 3 3 3 3 19 14,62 PUAS 

48 3 3 1 2 3 2 14 14,62 TIDAK PUAS 
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49 4 3 2 3 3 3 18 14,62 PUAS 

50 3 3 3 3 2 4 18 14,62 PUAS 

51 1 3 2 3 3 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

52 2 3 1 3 3 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

53 2 1 3 1 3 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

54 3 2 3 2 2 3 15 14,62 PUAS 

55 3 3 3 3 1 2 15 14,62 PUAS 

56 3 2 3 3 3 3 17 14,62 PUAS 

57 3 3 1 3 2 3 15 14,62 PUAS 

58 2 1 3 3 3 1 13 14,62 TIDAK PUAS 

59 2 3 3 1 3 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

60 3 3 3 3 3 3 18 14,62 PUAS 

61 2 3 1 3 3 1 13 14,62 TIDAK PUAS 

62 3 1 3 2 3 1 13 14,62 TIDAK PUAS 

63 2 1 3 1 3 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

64 2 3 3 3 3 3 17 14,62 PUAS 

65 2 1 3 2 1 2 11 14,62 TIDAK PUAS 

66 2 2 3 3 2 3 15 14,62 PUAS 

67 2 3 3 3 3 3 17 14,62 PUAS 

68 3 3 1 3 3 1 14 14,62 TIDAK PUAS 

69 3 3 1 2 3 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

70 3 1 3 2 1 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

71 3 3 3 3 3 3 18 14,62 PUAS 

72 2 3 1 3 2 2 13 14,62 TIDAK PUAS 

73 3 1 3 1 3 2 13 14,62 TIDAK PUAS 
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74 2 3 3 3 2 3 16 14,62 PUAS 

75 3 2 3 2 2 3 15 14,62 PUAS 

76 3 3 3 3 3 3 18 14,62 PUAS 

77 2 2 2 2 3 3 14 14,62 TIDAK PUAS 

78 2 3 2 3 2 2 14 14,62 TIDAK PUAS 

79 1 1 1 2 2 2 9 14,62 TIDAK PUAS 

80 3 3 3 3 3 4 19 14,62 PUAS 

81 1 1 2 2 2 2 10 14,62 TIDAK PUAS 

82 3 1 3 2 3 1 13 14,62 TIDAK PUAS 

83 2 3 2 3 2 4 16 14,62 PUAS 

84 3 3 1 3 1 1 12 14,62 TIDAK PUAS 

85 3 3 3 3 3 4 19 14,62 PUAS 

86 2 2 2 2 2 3 13 14,62 TIDAK PUAS 

87 3 1 3 1 3 2 13 14,62 TIDAK PUAS 

88 1 1 4 3 2 1 12 14,62 TIDAK PUAS 

89 3 3 3 2 3 3 17 14,62 PUAS 

90 1 1 3 2 3 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

91 2 3 1 3 3 1 13 14,62 TIDAK PUAS 

92 1 2 3 1 3 2 12 14,62 TIDAK PUAS 

93 3 3 3 3 4 3 19 14,62 PUAS 

94 2 2 2 2 3 2 13 14,62 TIDAK PUAS 

95 1 3 1 3 2 3 13 14,62 TIDAK PUAS 

96 1 4 3 2 1 2 13 14,62 TIDAK PUAS 

97 3 3 3 3 3 2 17 14,62 PUAS 

       1418   
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RESP 
RESPONSIVENESS (Kenyataan) 

17 19 20 21 22 24 TOTAL Mean KATEGORI 

1 2 3 3 2 3 3 16 14,56 PUAS 

2 3 3 3 3 3 2 17 14,56 PUAS 

3 2 3 2 2 3 1 13 14,56 TIDAK PUAS 

4 3 3 3 2 3 3 17 14,56 PUAS 

5 2 3 3 3 3 2 16 14,56 PUAS 

6 1 2 1 2 3 2 11 14,56 TIDAK PUAS 

7 3 3 3 3 3 3 18 14,56 PUAS 

8 3 2 2 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

9 3 1 3 4 3 2 16 14,56 PUAS 

10 2 2 2 2 2 3 13 14,56 TIDAK PUAS 

11 3 3 3 3 3 3 18 14,56 PUAS 

12 2 1 2 2 3 3 13 14,56 TIDAK PUAS 

13 3 2 3 3 2 2 15 14,56 PUAS 

14 3 3 3 3 3 3 18 14,56 PUAS 

15 3 2 2 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

16 2 2 1 2 3 3 13 14,56 TIDAK PUAS 

17 3 3 3 3 3 2 17 14,56 PUAS 

18 2 3 3 2 3 3 16 14,56 PUAS 

19 2 3 2 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

20 2 3 2 3 2 3 15 14,56 PUAS 

21 2 3 3 2 2 2 14 14,56 TIDAK PUAS 



78 

 
 

22 2 2 3 2 3 3 15 14,56 PUAS 

23 2 2 3 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

24 2 2 4 2 1 1 12 14,56 TIDAK PUAS 

25 2 3 2 3 2 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

26 2 3 3 2 2 3 15 14,56 PUAS 

27 1 2 3 1 3 2 12 14,56 TIDAK PUAS 

28 2 2 3 2 2 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

29 3 2 3 2 3 3 16 14,56 PUAS 

30 2 3 3 3 2 2 15 14,56 PUAS 

31 2 3 1 2 3 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

32 3 2 2 2 3 3 15 14,56 PUAS 

33 2 3 3 3 2 3 16 14,56 PUAS 

34 3 2 2 3 1 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

35 3 1 3 1 3 3 14 14,56 TIDAK PUAS 

36 3 3 3 3 3 2 17 14,56 PUAS 

37 1 4 2 1 3 1 12 14,56 TIDAK PUAS 

38 4 2 3 4 3 2 18 14,56 PUAS 

39 1 3 2 2 3 1 12 14,56 TIDAK PUAS 

40 2 3 3 4 3 2 17 14,56 PUAS 

41 3 2 3 2 3 2 15 14,56 PUAS 

42 2 3 1 1 3 2 12 14,56 TIDAK PUAS 

43 3 1 3 1 3 3 14 14,56 PUAS 

44 3 4 3 3 3 2 18 14,56 PUAS 

45 2 2 2 1 3 3 13 14,56 TIDAK PUAS 

46 3 3 3 3 3 2 17 14,56 PUAS 
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47 2 2 2 2 2 2 12 14,56 TIDAK PUAS 

48 1 3 3 2 3 3 15 14,56 PUAS 

49 2 2 3 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

50 2 3 2 3 3 2 15 14,56 PUAS 

51 2 1 2 2 3 2 12 14,56 TIDAK PUAS 

52 2 1 3 2 3 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

53 3 2 3 2 3 2 15 14,56 PUAS 

54 3 3 2 3 2 2 15 14,56 PUAS 

55 3 3 1 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

56 3 3 3 3 2 3 17 14,56 PUAS 

57 2 3 1 3 3 1 13 14,56 TIDAK PUAS 

58 2 2 3 1 3 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

59 3 3 2 3 3 2 16 14,56 PUAS 

60 3 3 3 4 3 4 20 14,56 PUAS 

61 1 2 2 1 2 2 10 14,56 TIDAK PUAS 

62 2 3 1 3 2 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

63 3 2 3 2 2 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

64 2 2 3 3 3 3 16 14,56 PUAS 

65 3 2 1 2 1 2 11 14,56 TIDAK PUAS 

66 2 3 2 3 3 2 15 14,56 PUAS 

67 3 2 3 3 3 3 17 14,56 PUAS 

68 1 3 1 1 3 2 11 14,56 TIDAK PUAS 

69 2 3 2 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

70 1 3 1 2 3 1 11 14,56 TIDAK PUAS 

71 2 3 3 3 3 2 16 14,56 PUAS 
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72 2 2 3 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

73 2 3 1 2 3 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

74 3 2 2 3 1 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

75 3 3 1 3 2 3 15 14,56 PUAS 

76 3 3 3 3 3 2 17 14,56 PUAS 

77 2 2 2 3 2 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

78 3 2 1 2 3 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

79 2 1 1 2 3 1 10 14,56 TIDAK PUAS 

80 3 3 3 4 3 2 18 14,56 PUAS 

81 2 1 2 2 2 2 11 14,56 TIDAK PUAS 

82 2 3 3 1 3 3 15 14,56 PUAS 

83 3 2 2 2 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

84 1 3 1 1 3 2 11 14,56 TIDAK PUAS 

85 3 3 3 4 3 3 19 14,56 PUAS 

86 2 2 2 3 2 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

87 3 2 1 2 3 3 14 14,56 TIDAK PUAS 

88 2 1 3 1 4 1 12 14,56 TIDAK PUAS 

89 2 3 3 3 3 2 16 14,56 PUAS 

90 2 1 1 2 2 3 11 14,56 TIDAK PUAS 

91 3 2 3 1 3 2 14 14,56 TIDAK PUAS 

92 2 1 3 4 1 3 14 14,56 TIDAK PUAS 

93 3 3 4 3 2 2 17 14,56 PUAS 

94 2 2 3 2 2 2 13 14,56 TIDAK PUAS 

95 2 1 2 3 1 2 11 14,56 TIDAK PUAS 

96 1 3 1 4 1 3 13 14,56 TIDAK PUAS 



81 

 
 

97 3 2 3 2 3 3 16 14,56 PUAS 

       1392   
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RESP 
ASSURANCE  

25 27 28 29 30 31 32 TOTAL Mean KATEGORI 

1 2 2 3 3 2 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

2 2 3 3 2 3 2 2 17 16,36 PUAS 

3 1 2 3 3 2 1 1 13 16,36 TIDAK PUAS 

4 3 2 3 3 2 3 3 19 16,36 PUAS 

5 2 2 3 2 3 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

6 2 3 3 3 3 2 2 18 16,36 PUAS 

7 3 3 3 3 3 3 3 21 16,36 PUAS 

8 3 3 3 4 3 2 2 20 16,36 PUAS 

9 1 2 1 2 3 1 1 11 16,36 TIDAK PUAS 

10 2 3 3 2 3 2 2 17 16,36 PUAS 

11 3 3 3 3 2 2 2 18 16,36 PUAS 

12 2 3 2 1 3 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

13 2 2 2 3 3 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

14 3 3 3 2 2 3 3 19 16,36 PUAS 

15 3 2 1 3 3 3 3 18 16,36 PUAS 

16 2 2 2 1 2 2 2 13 16,36 TIDAK PUAS 

17 3 3 3 3 3 3 3 21 16,36 PUAS 

18 3 3 2 2 3 2 2 17 16,36 PUAS 

19 2 3 2 3 3 2 2 17 16,36 PUAS 

20 2 2 1 3 3 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

21 2 1 2 2 3 2 2 14 16,36 TIDAK PUAS 

22 2 3 3 3 3 3 3 20 16,36 PUAS 
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23 1 3 3 2 2 1 1 13 16,36 TIDAK PUAS 

24 2 2 1 2 1 2 2 12 16,36 TIDAK PUAS 

25 3 2 2 2 3 2 2 16 16,36 PUAS 

26 1 2 3 3 3 1 1 14 16,36 TIDAK PUAS 

27 1 2 3 3 1 1 1 12 16,36 TIDAK PUAS 

28 2 2 2 3 2 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

29 1 3 2 2 2 1 1 12 16,36 PUAS 

30 1 2 3 1 2 1 1 11 16,36 TIDAK PUAS 

31 3 2 1 2 3 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

32 2 3 3 2 3 2 2 17 16,36 PUAS 

33 2 2 2 3 3 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

34 3 1 3 2 2 3 3 17 16,36 PUAS 

35 1 2 3 1 1 1 1 10 16,36 TIDAK PUAS 

36 4 3 2 3 3 3 3 21 16,36 PUAS 

37 2 2 2 2 2 2 3 15 16,36 TIDAK PUAS 

38 3 3 4 3 2 3 3 21 16,36 PUAS 

39 1 3 1 2 1 1 1 10 16,36 TIDAK PUAS 

40 3 2 3 2 3 3 3 19 16,36 PUAS 

41 2 1 1 3 3 2 2 14 16,36 TIDAK PUAS 

42 2 2 3 3 3 2 2 17 16,36 PUAS 

43 2 1 3 1 3 2 2 14 16,36 TIDAK PUAS 

44 2 3 3 3 2 2 2 17 16,36 PUAS 

45 1 3 3 2 3 1 1 14 16,36 TIDAK PUAS 

46 3 2 3 3 3 3 3 20 16,36 PUAS 

47 3 3 3 4 3 3 3 22 16,36 PUAS 



84 

 
 

48 2 2 2 3 3 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

49 2 3 3 3 2 3 3 19 16,36 PUAS 

50 3 2 3 3 4 2 2 19 16,36 PUAS 

51 3 2 3 3 2 3 3 19 16,36 PUAS 

52 1 3 1 2 3 2 2 14 16,36 TIDAK PUAS 

53 2 2 1 3 1 2 2 13 16,36 TIDAK PUAS 

54 2 3 3 2 3 2 2 17 16,36 PUAS 

55 1 2 3 1 3 1 1 12 16,36 TIDAK PUAS 

56 2 3 3 3 2 3 3 19 16,36 PUAS 

57 3 2 2 2 3 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

58 3 1 3 3 3 3 3 19 16,36 PUAS 

59 2 2 3 3 2 1 1 14 16,36 TIDAK PUAS 

60 2 2 3 2 2 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

61 3 2 3 3 2 3 3 19 16,36 PUAS 

62 3 2 2 3 2 3 3 18 16,36 PUAS 

63 1 2 1 3 2 1 1 11 16,36 TIDAK PUAS 

64 3 3 3 3 3 3 3 21 16,36 TIDAK PUAS 

65 2 1 2 1 2 2 2 12 16,36 TIDAK PUAS 

66 3 2 3 2 3 2 2 17 16,36 TIDAK PUAS 

67 2 3 3 3 3 2 2 18 16,36 PUAS 

68 3 2 3 3 3 3 3 20 16,36 TIDAK PUAS 

69 2 1 2 3 2 2 2 14 16,36 TIDAK PUAS 

70 3 1 2 1 3 3 3 16 16,36 TIDAK PUAS 

71 2 2 3 3 3 2 2 17 16,36 TIDAK PUAS 

72 3 3 3 2 1 3 3 18 16,36 TIDAK PUAS 
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73 3 2 1 3 2 1 1 13 16,36 PUAS 

74 2 2 3 1 3 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

75 3 2 2 3 3 2 2 17 16,36 TIDAK PUAS 

76 2 3 3 3 3 2 2 18 16,36 TIDAK PUAS 

77 2 2 2 3 2 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

78 2 3 1 2 1 2 2 13 16,36 TIDAK PUAS 

79 1 2 2 2 1 1 1 10 16,36 TIDAK PUAS 

80 2 3 3 3 3 3 3 20 16,36 PUAS 

81 1 2 2 2 3 1 1 12 16,36 TIDAK PUAS 

82 2 2 2 3 3 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

83 2 3 3 2 2 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

84 2 2 3 1 1 2 2 13 16,36 TIDAK PUAS 

85 2 3 2 3 3 3 3 19 16,36 PUAS 

86 2 2 2 2 3 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

87 3 3 3 3 3 2 2 19 16,36 PUAS 

88 3 1 3 2 4 3 3 19 16,36 TIDAK PUAS 

89 3 2 3 3 4 3 3 21 16,36 PUAS 

90 3 2 2 3 1 3 3 17 16,36 TIDAK PUAS 

91 3 2 1 3 1 3 3 16 16,36 PUAS 

92 2 2 3 3 2 2 2 16 16,36 TIDAK PUAS 

93 3 2 3 3 3 2 2 18 16,36 PUAS 

94 2 2 2 3 2 2 2 15 16,36 TIDAK PUAS 

95 3 3 2 3 3 3 3 20 16,36 PUAS 

96 1 3 2 4 3 1 1 15 16,36 TIDAK PUAS 

97 2 3 3 2 3 2 2 17 16,36 PUAS 
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Resp 
EMPATI (Penempatan diri) 

33 34 35 37 38 39 40 TOTAL Mean KATEGORI 

1 2 3 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

2 3 3 3 2 2 2 2 17 16,68 PUAS 

3 2 3 2 3 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

4 2 3 2 3 3 2 2 17 16,68 PUAS 

5 2 3 3 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

6 3 3 3 1 3 3 3 19 16,68 PUAS 

7 2 3 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

8 3 3 2 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

9 2 1 2 2 2 2 2 13 16,68 TIDAK PUAS 

10 3 3 2 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

11 3 2 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

12 3 2 3 1 1 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

13 2 3 3 3 3 4 4 22 16,68 PUAS 

14 3 2 3 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

15 2 1 2 3 3 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

16 2 2 2 1 1 2 2 12 16,68 TIDAK PUAS 

17 3 2 3 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

18 2 2 3 2 3 3 3 18 16,68 PUAS 

19 4 2 2 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

20 3 2 1 2 2 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

21 2 2 3 2 2 3 3 17 16,68 PUAS 

22 3 3 3 3 3 3 3 21 16,68 PUAS 

23 3 3 2 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 



87 

 
 

24 2 1 2 2 2 2 2 13 16,68 TIDAK PUAS 

25 3 3 1 2 2 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

26 2 3 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

27 2 3 3 3 3 1 1 16 16,68 TIDAK PUAS 

28 3 3 2 1 2 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

29 2 2 2 2 3 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

30 2 3 3 1 1 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

31 2 2 2 3 3 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

32 3 3 1 2 2 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

33 2 2 3 3 3 3 3 19 16,68 PUAS 

34 3 2 3 2 1 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

35 2 3 3 1 1 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

36 3 2 3 3 3 3 3 20 16,68 PUAS 

37 2 3 3 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

38 3 3 3 3 3 2 2 19 16,68 PUAS 

39 3 1 2 2 2 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

40 2 3 3 2 2 3 3 18 16,68 PUAS 

41 1 1 3 3 3 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

42 2 3 1 3 3 1 1 14 16,68 TIDAK PUAS 

43 3 2 3 1 2 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

44 3 3 3 3 3 2 2 19 16,68 PUAS 

45 3 3 3 2 2 3 3 19 16,68 PUAS 

46 2 3 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

47 3 3 3 4 3 2 2 20 16,68 PUAS 

48 2 2 1 3 3 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 
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49 3 4 3 3 3 2 2 20 16,68 PUAS 

50 2 3 2 3 2 4 4 20 16,68 PUAS 

51 2 3 2 2 3 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

52 2 3 2 2 3 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

53 2 1 1 3 3 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

54 3 2 3 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

55 2 3 2 1 1 2 2 13 16,68 TIDAK PUAS 

56 3 2 3 3 3 3 3 20 16,68 PUAS 

57 2 3 3 3 2 2 2 17 16,68 PUAS 

58 1 3 1 3 3 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

59 2 3 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

60 2 2 3 2 3 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

61 2 3 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

62 3 2 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

63 2 1 3 3 3 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

64 3 3 3 3 3 2 2 19 16,68 PUAS 

65 1 2 2 1 1 2 2 11 16,68 TIDAK PUAS 

66 3 3 2 2 2 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

67 3 3 3 3 3 2 2 19 16,68 PUAS 

68 2 3 1 3 3 2 2 16 16,68 TIDAK PUAS 

69 1 2 1 3 3 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

70 1 2 3 1 1 1 1 10 16,68 TIDAK PUAS 

71 2 3 4 3 3 3 3 21 16,68 PUAS 

72 3 3 3 2 2 2 2 17 16,68 PUAS 

73 2 3 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 
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74 2 3 2 1 2 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

75 2 1 2 3 2 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

76 3 3 3 3 3 2 2 19 16,68 PUAS 

77 2 2 1 3 3 2 2 15 16,68 TIDAK PUAS 

78 3 2 1 2 2 3 3 16 16,68 TIDAK PUAS 

79 2 2 2 2 2 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

80 3 3 3 3 3 2 2 19 16,68 PUAS 

81 2 2 1 2 2 2 2 13 16,68 TIDAK PUAS 

82 2 2 3 3 3 2 2 17 16,68 PUAS 

83 3 3 3 2 2 3 3 19 16,68 PUAS 

84 2 3 1 1 1 2 2 12 16,68 TIDAK PUAS 

85 2 3 3 2 3 3 3 19 16,68 PUAS 

86 2 2 2 2 2 2 2 14 16,68 TIDAK PUAS 

87 3 3 3 3 3 3 3 21 16,68 PUAS 

88 1 3 1 2 2 1 1 11 16,68 TIDAK PUAS 

89 2 3 3 3 3 2 2 18 16,68 PUAS 

90 2 2 2 3 3 2 2 16 16,68 PUAS 

91 2 1 3 3 3 2 2 16 16,68 PUAS 

92 3 3 3 3 3 3 3 21 16,68 PUAS 

93 3 3 3 3 3 2 2 19 16,68 PUAS 

94 2 2 3 2 2 3 3 17 16,68 PUAS 

95 3 3 2 3 3 3 3 20 16,68 PUAS 

96 3 1 3 2 1 3 3 16 16,68 TIDAK PUAS 

97 3 3 2 2 3 1 1 15 16,68 TIDAK PUAS 
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HASIL PERHITUNGAN 
Correlations (Uji Validitas) 
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Reliability 

 
[DataSet0]  

 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 20 95,2 

Excludeda 1 4,8 

Total 21 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,758 41 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

K 1 225,40 3830,568 ,891 ,749 
K 2 225,05 3889,313 ,909 ,752 
K 3 225,50 3849,000 ,760 ,750 
K 4 225,50 3837,000 ,941 ,749 
K 5 224,80 3933,326 ,699 ,755 
K 6 225,05 3889,313 ,909 ,752 
K 7 224,70 3948,326 ,344 ,756 
K 8 225,10 3891,779 ,937 ,753 
K 9 225,40 3830,568 ,891 ,749 
K 10 224,65 3893,924 ,723 ,753 
K 11 225,05 3889,313 ,909 ,752 
K 12 225,05 3889,313 ,909 ,752 
K 13 225,20 3825,958 ,903 ,748 
K 14 224,75 3900,934 ,650 ,753 
K 15 224,50 3938,158 ,580 ,756 
K 16 224,70 3982,537 -,011 ,759 
K 17 225,50 3837,000 ,941 ,749 
K 18 224,75 3900,934 ,650 ,753 
K 19 225,05 3889,313 ,909 ,752 
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K 20 224,65 3893,924 ,723 ,753 
k21 225,10 3897,253 ,879 ,753 
k22 225,05 3889,313 ,909 ,752 
k23 224,70 3948,326 ,344 ,756 
k24 225,05 3889,313 ,909 ,752 
k25 225,40 3830,568 ,891 ,749 
k26 225,40 3830,568 ,891 ,749 
k27 225,05 3889,313 ,909 ,752 
k28 225,50 3837,000 ,941 ,749 
k29 225,20 3825,958 ,903 ,748 
k30 224,65 3893,924 ,723 ,753 
k31 225,05 3889,313 ,909 ,752 
k32 224,90 3930,305 ,631 ,755 
k33 225,20 3825,958 ,903 ,748 
k34 225,40 3830,568 ,891 ,749 
k35 224,50 3938,158 ,580 ,756 
k36 224,70 3982,537 -,011 ,759 
k37 225,50 3837,000 ,941 ,749 
k38 225,50 3837,000 ,941 ,749 
k39 225,20 3906,063 ,697 ,754 
k40 224,65 3893,924 ,723 ,753 
TOTAL 113,95 995,524 1,000 ,983 
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Frequencies 

 
 

[DataSet0]  

 

Statistics 

 Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emparthy 

N 
Valid 97 97 97 97 97 

Missing 0 0 0 0 0 

 

 
Frequency Table 
 
 
 

Kepuasan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Puas 38 39,2 39,2 39,2 

Tidak Puas 59 60,8 60,8 100,0 

Total 97 100,0 100,0  

 

 

Tangibles 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Puas  44 45,4 45,4 45,4 

Tidak Puas 53 54,6 54,6 100,0 

Total 97 100,0 100,0  

 

 

Reliability 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Puas 41 42,3 42,3 42,3 

Tidak Puas 56 57,7 57,7 100,0 

Total 97 100,0 100,0  
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Responsiveness 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Puas 43 44,3 44,3 44,3 

Tidak Puas  54 55,7 55,7 100,0 

Total 97 100,0 100,0  

 

Assurance 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Puas 42 43,3 43,3 43,3 

Tidak Puas 55 56,7 56,7 100,0 

Total 97 100,0 100,0  

 

 

Emparthy 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Puas 45 46,4 46,4 46,4 

Tidak Puas 52 53,6 53,6 100,0 

Total 97 100,0 100,0  
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SURAT IZIN PENELITIAN 
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SURAT KETERANGAN LAYAK ETIK  
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HASIL UJI PLAGIAT 
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SURAT KETERANGAN BEBAS PLAGIAT  
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