
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN



 

 

 



 

 

 

  

Nomor     :   929 /03.FKP/UBK/ VI /202 3   

Lampiran      :   Satu Berkas   

Perihal     :     Permohonan Izin Penelitian dan  Pengambilan Data   
                          

Kepada Yth ,   

Dinas kesehatan Kabupaten Sumedang     

di   

Tempat   

    

Assalamualaikum Wr. Wb.   

Dengan Hormat   

Berkenaan dengan penyusunan   l aporan  t ugas  a khir Program Studi  S1 Keperawatan   Fakultas  

Keperawatan Universitas Bhakti Kencana, maka dengan ini kami memohon izin untuk  

melaksanakan penelitian dan pengambilan sampel data mulai  tanggal    J uli     s/d  November    202 3   

atas nama :   

Nama   :   Siti Julaeha   

NIM   :   191 FK 03032   

Semester    :   VII I   

Judul Skripsi   :   Gambaran  Tingkat Kepuasan Pasien Pada Pasien Tuberkulosis  d i  

Puskesmas  DTP  Jatinangor   

Demikian permohonan izin ini kami sampaikan  atas perhatian dan kerjasama yang baik kami  
ucapkan   terimakasih.   

Wassalamualaikum Wr.Wb.   
         

                  Hormat Kami   

            Fakultas  Keperawatan   
                      Dekan,   

  

  

                  

                                                                                              R. Siti Jundiah, M.Kep   

                                     NIK.02007020132   

  

     Bandung,  2023  Juli  11   



 

 

 



 

 

 

  

Nomor     :   916 /03.FKP/UBK/ VI /202 3   

Lampiran      :   Satu Berkas   

Perihal     :     Permohonan Izin Penelitian dan  Pengambilan Data   
                          

Kepada Yth ,   

Kepala  P uskesma s  Ja tinangor     

di   

Tempat   

    

Assalamualaikum Wr. Wb.   

Dengan Hormat   

Berkenaan dengan penyusunan   l aporan  t ugas  a khir Program Studi  S1 Keperawatan   Fakultas  

Keperawatan Universitas Bhakti Kencana, maka dengan ini kami memohon izin untuk  

melaksanakan penelitian dan pengambilan sampel data  mulai  tanggal    Juni    s/d  Oktober  202 3   

atas nama :   

Nama   :   Siti Julaeha   

NIM   :   191 FK 03032   

Semester    :   VIII   

Judul Skripsi   :   Gambaran  Tingkat Kepuasan Pasien Pada Pasien  Tuberkulosis  d i  

Puskesmas D TP  Jatinangor   

Demikian permohonan izin ini kami sampaikan  atas perhatian dan kerjasama yang baik kami  
ucapkan   terimakasih.   

Wassalamualaikum Wr.Wb.   
         

                  Hormat Kami   

            Fakultas  Keperawatan   
                      Dekan,   

  

  

                  

                                                                                              R. Siti Jundiah, M.Kep   

                                     NIK.02007020132   

  

     Bandung,  05  Juli  2023   



 

 

 

 

  



 

 

 

  

Nomor     :   107 /15.FKP/UBK/ VIII / 2023   

Lampiran    :   Satu Berkas   

Perihal      Permohonan  Pengajuan Uji  Etik Penelitian :   
  

Kepada  Yth ,     

Ketua Komisi Etik Penelitian Kesehatan   

Universitas Bhakti Kencana   

  

Di   

Tempat     

  

Dengan Hormat   

Berkenaan  d engan  p enyusunan   l aporan  t ugas   a khir Program Studi   S1 Keperawatan   Fakultas  

Keperawatan Universitas Bhakti Kencana, d engan  i ni  k ami  m engajukan  p ermohonan  i zin  u ji   

e tik  p enelitian   a tas  n ama:   

Demikian  p ermohonan  i zin   k ami  s ampaikan .    Atas  p erhatian  d an  k erjasamanya  k ami  ucapkan  

terimakasih .   

  

  

Hormat Kami   

Fakultas Keperawatan   

Dekan,   

  

   R. Siti Jundiah, M.Kep   

                       NIK.02007020132   

  

      

Nama   :   Siti Julaeha   

Nim   :   FK 03032 191   

Judul Skripsi   :   Gambaran  Pelayanan  Terhadap  Pasien  Kepuasan  Tingkat  

Keperawatan Pada Pasien  Tuberkulosis  d i Puskesmas  DTP  Jatinangor   

          Bandung,  2023 08  Agustus    



 

 

  



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

INFORMED CONSENT 

Perihal  : Pemberian Informasi dan Persetujuan 

Lampiran  : 2 (dua) lembar 

 

Dengan Hormat, 

 

Dalam rangka memenuhi salah satu syarat menempuh ujian sarjana di Program 

Studi Sarjana Keperawatan Universitas Bhakti Kencana Bandung, saya bermaksud 

untuk mengadakan penelitian untuk menyusun skripsi dengan judul: 

“Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Keperawatan Pada 

Pasien Tuberkulosis Di Puskesmas DTP Jatinangor” 

Agar terlaksananya penelitian ini saya minta kesediaannya untuk menjadi 

responden dalam penelitian ini. Untuk itu saya mohon kerjasamanya dengan 

memberikan informasi dengan cara menjawab setiap butir pertanyaan yang saya ajukan 

sesuai dengan pengetahuan anda. 

Dalam penelitian ini tidak dilakukan Tindakan apapun terhadap responden dan 

saya akan menjaga kerahasiaan jawaban yang diberikan. Penelitian ini hanya akan 

digunakan untuk kepentingan Pendidikan serta perkembangan ilmu pengetahuan. 

Atas bantuan dan kerjasamanya, saya ucapkan banyak terima kasih. 

 

Bandung, Maret 2023 

Hormat saya, 

 

 

 

Siti Julaeha 

 

 

 



 

 

PERNYATAAN PERSETUJUAN RESPONDEN    

 

Saya yang bertandatangan di bawah ini. Setelah mendapatkan pemberitahuan 

yang cukup jelas, dengan ini saya menyatakan : 

Nama : 

Usia : 

 

*) bersedia / tidak bersedia 

 

Untuk menjadi subjek atau responden penelitian dengan judul : “Gambaran Tingkat 

Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Keperawatan Pada Pasien Tuberkulosis Di 

Puskesmas DTP Jatinangor”. 

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan tanpa ada 

unsur paksaan dari pihak manapun. 

 

Bandung, Maret 2023 

Responden  

 

 

 

(ttd) 

 

 

 

*) Coret yang tidak perlu  

 

 

 

 



 

 

KISI-KISI KUESIONER 

Instrument Kepuasan Pasien 

No  Kepuasan Pasien No Kuesioner 

1. Reability (kehandalan) 1.2.3.4.5 

2. Responsiveness (daya tanggap) 6.7.8.9.10 

3. Assurance (kepastian/jaminan) 11.12.13.14.15 

4. Empahaty (empati) 16.17.18.19.20 

5.  Tangibles (bukti fisik) 21.22.23.24.25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

KUESIONER  

Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Keperawatan Pada 

Pasien Tuberkulosis Di Puskesmas DTP Jatinangor  

No. Responden   :  

Tanggal Pengisian   : 

I. Karakteristik Responden   

1. Nama    :  

2. Umur    :  

3. Jenis Kelamin  :  

4. Pekerjaan     :  

5. Alamat    : 

II. Pertanyaan Kepuasan  

Baca dan jawablah setiap pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda 

checklist (√) secara jujur sesuai dengan keadaan diri anda. Pilihlah jawaban yang 

sesuai pertanyaan dibawah ini: 

Keterangan :  

Sangat Puas (SP)       

Puas(P)   

Tidak Puas (TP)  

Sangat tidak puas (STP)        

No Pertanyaan  SP P TP STP 

Reliability (kehandalan) 

1 Petugas memberikan pelayanan dengan teliti, 

hati-hati dan tepat waktu sesuai dengan yang 

di janjikan. 

        

2 Petugas membantu jika ada permasalahan 

pasien. 

        

3  Petugas memberitahu jenis penyakit secara 

lengkap, memberitahu cara perawatan, dan 

cara minum obat. 

        

4  Petugas memberikan informasi kepada 

pasien sebelum pelayanan diberikan. 

        

5  Petugas menerangkan tindakan yang akan 

dilakukan. 

        



 

 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

6 Petugas bersedia menanggapi keluhan 

pasien. 

    

7 Petugas tanggap melayani pasien.     

8 Petugas menerima dan melayani dengan 

baik. 

    

9 Petugas melakukan tindakan secara tepat     

10 Petugas melakukan pelayanan dengan cepat 

dan tanggap 

    

Assurance (Kepastian/Jaminan) 

11 Petugas memiliki kemampuan dan 

pengetahuan, sehingga mampu meyakinkan 

pasien. 

    

12 Petugas menyediakan obat-obatan /alat-alat 

medis yang lengkap. 

    

13 petugas cekatan dalam melayani pasien.     

14 Petugas melayani dengan sikap meyakinkan 

sehingga pasien merasa aman. 

    

15 Petugas menjelaskan rencana 

keperawatannya 

    

Empathy (Empati) 

 

16 Petugas memberikan waktu pelayanan yang 

cukup pada pasien. 

    

17 petugas memberikan pelayanan sesuai 

dengan keinginan dan memahami kebutuhan 

pasien. 

    

18 Petugas memperhatikan pesien dengan 

sungguh-sungguh 

    

19 Petugas mendengarkan keluhan tentang 

penyakit yang pasien derita serta 

memberikan motivasi untuk sembuh 

    

20 Perawat dalam melayani bersikap sopan dan 

ramah. 

    



 

 

Tangibles (Bukti Fisik) 

 

21 Bangunan RS terlihat indah dan bersih.     

22 Petugas tersenyum menyapa pasien     

23 Petugas terlihat meyakinkan dan bersahabat.     

24 Petugas dan karyawan berpenampilan rapi 

dan bersih. 

    

25 Pakaian petugas terlihat sopan     

  



 

 

HASIL KUESIONER 

No Nama Umur Jenis Kelamin Pekerjaan 

Realibility 

Total 

 

Skor Maks 

 

% 

 

Kategori A1 A2 A3 A4 A5 

1 Ny. A 39 thn Perempuan Karyawati 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

2 Ny. E 52 thn Perempuan IRT 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

3 Ny. P 52 thn Perempuan IRT 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

4 Tn. U 83 thn Laki-laki Tidak Bekerja 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 

5 Tn. A 36 thn Laki-laki Karyawan 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 

6 Tn. J 39 thn Laki-laki Wiraswasta 4 4 4 4 4 20 20 100 Puas 

7 Ny. D 31 thn Perempuan Wiraswasta 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

8 Tn. A 37 thn Laki-laki Wiraswasta 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

9 Ny. T 26 thn Perempuan Wiraswasta 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

10 Tn . J 55 thn Laki-laki Tidak Bekerja 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 

11 Tn. U 33 thn Laki-laki Wiraswasta 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

12 Ny. N 40 thn Perempuan Wirausaha 4 3 3 3 4 17 20 85 Puas 

13 Ny. Y 50 thn Perempuan Buruh 3 3 3 3 4 16 20 80 Puas 

14 Ny. I 27 thn Perempuan IRT 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 

15 Tn. A 39 thn Laki-laki Buruh 3 3 3 3 4 16 20 80 Puas 

16 Tn. M 30 thn Laki-laki Wirausaha 3 3 3 4 4 17 20 85 Puas 

17 Ny. E 25 thn Perempuan Buruh 3 3 4 2 4 16 20 80 Puas 

18 Tn. E 59 thn Laki-laki Tidak Bekerja 4 4 4 4 1 17 20 85 Puas 

19 Ny. P 40 thn Perempuan Wiraswasta 3 3 2 1 3 12 20 60 Tidak Puas 

20 Ny. W 44 thn Perempuan Buruh 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 

21 Tn . R 54 thn Laki-laki Petani 3 3 2 2 3 13 20 65 Tidak Puas 

22 Ny. S 25 thn Perempuan Karyawati 3 3 4 3 3 16 20 80 Tidak Puas 

23 Ny. Y 25 thn Perempuan Buruh 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 



 

 

24 Ny. S 44 thn Perempuan Buruh 2 3 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

25 Tn. I 25 thn Laki-laki Karyawan 2 3 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

26 Ny. E 48 thn Perempuan IRT 2 3 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

27 Tn. D 25 thn Laki-laki Karyawan 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

28 Tn. A 54 thn Laki-laki Wiraswasta 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

29 Ny. S 29 thn Perempuan IRT 2 3 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

30 Ny. S 46 thn Perempuan IRT 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 

31 Ny. A 57 thn Perempuan IRT 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

32 Ny. A 33 thn Perempuan Karyawati 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

33 Tn. A 41 thn Laki-laki Buruh 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

34 Ny. W 46 thn Perempuan Wiraswasta 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 

35 Tn. P 41 thn Laki-laki Petani 3 3 3 3 4 16 20 80 Puas 

36 Ny. U 59 thn Perempuan IRT 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 

37 Ny. P 38 thn Perempuan Wiraswasta 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 

38 Tn. H 43 thn Laki-laki Buruh 3 3 3 3 1 13 20 65 Tidak Puas 

39 Tn. I 53 thn Laki-laki Tidak Bekerja 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

40 Ny. S 52 thn Perempuan IRT 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

41 Ny. O 49 thn Perempuan IRT 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

42 Tn. S 22 thn Laki-laki Karyawan 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

43 Tn. E 31 thn Laki-laki Karyawan 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

44 Ny. W 45 thn Perempuan Wiraswasta 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 

45 Tn. F 25 thn Laki-laki Karyawan 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 

46 Tn. R 26 thn Laki-laki Buruh 4 4 4 4 3 19 20 95 Puas 

47 Ny. L 22 thn Perempuan Karyawati 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 

48 Ny. J 47 thn Perempuan IRT 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 

49 Ny. S 46 thn Perempuan Wirausaha 3 3 4 2 4 16 20 80 Puas 

50 Ny. S 21 thn Perempuan Karyawati 4 3 3 3 4 17 20 85 Puas 



 

 

51 Tn. D 45 thn Laki-laki Buruh 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

52 Tn. D 51 thn Laki-laki Petani 3 3 4 2 4 16 20 80 Puas 

53 Ny. N 54 thn Perempuan Tidak Bekerja 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 

54 Tn. A 29 thn Laki-laki Karyawan 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 

55 Tn. D 42 thn Laki-laki Petani 3 3 3 4 4 17 20 85 Puas 

56 Tn. O 34 thn Laki-laki Buruh 3 3 3 3 4 16 20 80 Puas 

57 Tn. R 21 thn Laki-laki Karyawan 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

58 Tn. K 51 thn Laki-laki Wiraswasta 3 3 4 2 4 16 20 80 Puas 

Total  175 174 189 166 188     

Skor Maks 232 232 232 232 232     

% 75,43 75,00 81,47 71,55 81,03     

Kategori  Puas  Tidak Puas Puas  Tidak Puas Puas      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

No  Responsiveness 

Total 

 

Skor Maks 

 

% 

 

Kategori 

Assurance 

Total 

 

Skor Maks 

 

% 

 

Kategori B6 B7 B8 B9 B10 C11 C12 C13 C14 C15 

1 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

2 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

3 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 2 2 3 2 12 20 60 Tidak Puas 

4 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 2 2 2 3 2 11 20 55 Tidak Puas 

5 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 2 2 2 12 20 60 Tidak Puas 

6 4 3 3 4 4 18 20 90 Puas 4 3 3 4 4 18 20 90 Puas 

7 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 4 3 3 2 3 15 20 75 Tidak Puas 

8 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

9 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

10 3 2 3 2 2 12 20 60 Tidak Puas 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

11 3 2 1 3 2 11 20 55 Tidak Puas 4 2 1 4 2 13 20 65 Tidak Puas 

12 3 4 1 3 4 15 20 75 Tidak Puas 4 3 3 4 3 17 20 85 Puas 

13 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 4 3 2 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

14 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 4 3 4 3 3 17 20 85 Puas 

15 4 3 2 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 4 3 15 20 75 Tidak Puas 

16 3 3 3 4 4 17 20 85 Puas 3 2 3 4 3 15 20 75 Tidak Puas 

17 3 3 1 3 2 12 20 60 Tidak Puas 4 3 3 4 2 16 20 80 Puas 

18 4 4 1 4 3 16 20 80 Puas 3 2 4 3 1 13 20 65 Tidak Puas 

19 4 4 3 2 3 16 20 80 Puas 3 2 3 2 4 14 20 70 Tidak Puas 

20 3 3 4 3 2 15 20 75 Tidak Puas 4 3 2 3 1 13 20 65 Tidak Puas 

21 3 2 3 3 2 13 20 65 Tidak Puas 2 3 3 2 3 13 20 65 Tidak Puas 

22 3 2 3 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

23 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

24 3 3 3 2 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 2 3 3 13 20 65 Tidak Puas 

25 3 2 3 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 



 

 

26 3 2 3 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

27 3 3 3 2 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 2 3 13 20 65 Tidak Puas 

28 3 3 3 2 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

29 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 

30 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 2 2 3 2 3 12 20 60 Tidak Puas 

31 3 2 1 3 2 11 20 55 Tidak Puas 3 2 1 3 2 11 20 55 Tidak Puas 

32 3 3 1 3 2 12 20 60 Tidak Puas 3 2 2 3 3 13 20 65 Tidak Puas 

33 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

34 3 3 3 2 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 

35 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

36 3 4 4 3 3 17 20 85 Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

37 3 3 1 2 2 11 20 55 Tidak Puas 3 3 3 2 2 13 20 65 Tidak Puas 

38 3 3 1 2 3 12 20 60 Tidak Puas 3 2 3 3 1 12 20 60 Tidak Puas 

39 3 2 3 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 2 3 1 12 20 60 Tidak Puas 

40 3 3 4 3 2 15 20 75 Tidak Puas 4 3 2 3 1 13 20 65 Tidak Puas 

41 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

42 3 3 3 3 1 13 20 65 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

43 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 2 2 3 2 12 20 60 Tidak Puas 

44 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 2 2 2 3 2 11 20 55 Tidak Puas 

45 3 3 3 2 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 2 2 2 12 20 60 Tidak Puas 

46 4 3 3 3 2 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

47 3 2 3 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 4 3 4 17 20 85 Puas 

48 3 2 3 2 2 12 20 60 Tidak Puas 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

49 3 3 1 3 2 12 20 60 Tidak Puas 3 3 3 4 2 15 20 75 Tidak Puas 

50 3 2 1 3 2 11 20 55 Tidak Puas 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 

51 3 3 4 3 3 16 20 80 Puas 4 3 2 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

52 3 3 1 3 2 12 20 60 Tidak Puas 4 3 3 4 2 16 20 80 Puas 



 

 

53 3 2 3 2 2 12 20 60 Tidak Puas 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

54 3 3 4 3 2 15 20 75 Tidak Puas 4 3 2 3 1 13 20 65 Tidak Puas 

55 3 3 3 4 4 17 20 85 Puas 3 2 3 4 3 15 20 75 Tidak Puas 

56 4 3 2 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 4 3 15 20 75 Tidak Puas 

57 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 2 2 2 12 20 60 Tidak Puas 

58 3 3 1 3 2 12 20 60 Tidak Puas 4 3 3 4 2 16 20 80 Puas 

 180 164 153 166 143     183 155 155 174 151     

232 232 232 232 232     232 232 232 232 232     

77,59 70,69 65,95 71,55 61,64     78,88 66,81 66,81 75,00 65,09     

Puas  

Tidak  

Puas 

Tidak  

Puas 

Tidak  

Puas 

Tidak  

Puas     Puas  

Tidak  

Puas 

Tidak  

Puas 

Tidak  

Puas 

Tidak  

Puas     

 

 

 

 

 

 

 



 

 

No 

 
Empathy 

Total 

 

Skor 

Maks 

 

% 

 

Kategori 

Tangibles 

Total 

 

Skor 

Maks 

 

% 

 

Kategori D16 D17 D18 D19 D20 E21 E22 E23 E24 E25 

1 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

2 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

3 3 2 2 2 3 12 20 60 Tidak Puas 1 2 2 3 3 11 20 55 Tidak Puas 

4 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

5 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

6 4 2 2 3 4 15 20 75 Tidak Puas 3 2 2 4 4 15 20 75 Tidak Puas 

7 3 4 2 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 4 3 16 20 80 Puas 

8 3 3 3 4 3 16 20 80 Puas 3 4 4 4 3 18 20 90 Puas 

9 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

10 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

11 2 3 4 3 1 13 20 65 Tidak Puas 4 3 3 4 4 18 20 90 Puas 

12 2 2 2 3 2 11 20 55 Tidak Puas 4 2 4 4 4 18 20 90 Puas 

13 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 4 3 3 4 3 17 20 85 Puas 

14 2 2 2 3 4 13 20 65 Tidak Puas 4 2 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

15 2 3 4 3 4 16 20 80 Puas 4 2 3 4 4 17 20 85 Puas 

16 3 2 3 4 3 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 4 3 15 20 75 Tidak Puas 

17 3 3 4 3 2 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 2 4 14 20 70 Tidak Puas 

18 3 3 3 4 2 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 4 4 16 20 80 Puas 

19 3 2 3 1 4 13 20 65 Tidak Puas 4 3 4 3 3 17 20 85 Puas 

20 4 3 2 3 4 16 20 80 Puas 4 4 4 3 3 18 20 90 Puas 

21 3 2 2 3 3 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

22 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

23 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

24 2 2 2 3 3 12 20 60 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 



 

 

25 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

26 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 2 3 3 13 20 65 Tidak Puas 

27 3 2 2 3 3 13 20 65 Tidak Puas 2 3 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

28 3 2 2 3 2 12 20 60 Tidak Puas 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

29 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

30 2 3 3 2 3 13 20 65 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

31 2 3 3 3 1 12 20 60 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

32 2 2 2 3 2 11 20 55 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

33 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

34 2 2 2 3 3 12 20 60 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

35 2 3 3 3 4 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

36 3 3 2 3 3 14 20 70 Tidak Puas 3 3 2 2 3 13 20 65 Tidak Puas 

37 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 2 3 2 3 13 20 65 Tidak Puas 

38 3 3 3 2 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 2 2 12 20 60 Tidak Puas 

39 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 3 3 2 2 13 20 65 Tidak Puas 

40 4 3 2 3 3 15 20 75 Tidak Puas 4 4 4 3 3 18 20 90 Puas 

41 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

42 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

43 3 2 2 2 3 12 20 60 Tidak Puas 1 2 3 3 2 11 20 55 Tidak Puas 

44 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

45 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

46 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 4 2 2 3 4 15 20 75 Tidak Puas 

47 3 3 3 4 3 16 20 80 Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

48 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

49 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 2 3 2 3 13 20 65 Tidak Puas 

50 2 3 4 3 1 13 20 65 Tidak Puas 4 3 3 4 3 17 20 85 Puas 

51 3 3 3 2 3 14 20 70 Tidak Puas 4 2 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 



 

 

52 3 3 4 3 2 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 2 4 14 20 70 Tidak Puas 

53 3 3 2 3 2 13 20 65 Tidak Puas 3 2 3 3 3 14 20 70 Tidak Puas 

54 4 3 2 3 4 16 20 80 Puas 4 4 4 3 4 19 20 95 Puas 

55 3 2 3 4 3 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 2 4 14 20 70 Tidak Puas 

56 2 3 4 3 4 16 20 80 Puas 4 2 3 4 4 17 20 85 Puas 

57 3 3 3 3 2 14 20 70 Tidak Puas 3 3 3 3 3 15 20 75 Tidak Puas 

58 3 3 4 3 2 15 20 75 Tidak Puas 3 2 3 2 3 13 20 65 Tidak Puas 

 166 159 155 171 154     182 147 174 176 182     

232 232 232 232 232     232 232 232 232 232     

71,55 68,53 66,81 73,71 66,38     78,45 63,36 75,00 75,86 78,45     

Tidak  

Puas 

Tidak 

Puas 

Tidak 

Puas  

Tidak 

Puas 

Tidak 

Puas     Puas  

Tidak 

Puas  

Tidak  

Puas Puas  Puas      

 

 

 

 

 

 



 

 

 

No  Jumlah Keseluruhan  Skor maks % 

  

Kategori  

1 77 100 77 Puas 

2 74 100 74 Tidak Puas 

3 63 100 63 Tidak Puas 

4 69 100 69 Tidak Puas 

5 70 100 70 Tidak Puas 

6 86 100 86 Puas 

7 78 100 78 Puas 

8 80 100 80 Puas 

9 74 100 74 Tidak Puas 

10 69 100 69 Tidak Puas 

11 72 100 72 Tidak Puas 

12 78 100 78 Puas 

13 78 100 78 Puas 

14 75 100 75 Tidak Puas 

15 79 100 79 Puas 

16 79 100 79 Puas 

17 73 100 73 Tidak Puas 

18 77 100 77 Puas 

19 72 100 72 Tidak Puas 

20 76 100 76 Puas 

21 66 100 66 Tidak Puas 

22 70 100 70 Tidak Puas 

23 71 100 71 Tidak Puas 

24 66 100 66 Tidak Puas 



 

 

25 70 100 70 Tidak Puas 

26 68 100 68 Tidak Puas 

27 67 100 67 Tidak Puas 

28 69 100 69 Tidak Puas 

28 70 100 70 Tidak Puas 

30 68 100 68 Tidak Puas 

31 66 100 66 Tidak Puas 

32 65 100 65 Tidak Puas 

33 75 100 75 Tidak Puas 

34 71 100 71 Tidak Puas 

35 72 100 72 Tidak Puas 

36 74 100 74 Tidak Puas 

37 65 100 65 Tidak Puas 

38 62 100 62 Tidak Puas 

39 65 100 65 Tidak Puas 

40 75 100 75 Tidak Puas 

41 77 100 77 Puas 

42 73 100 73 Tidak Puas 

43 63 100 63 Tidak Puas 

44 68 100 68 Tidak Puas 

45 68 100 68 Tidak Puas 

46 79 100 79 Puas 

47 76 100 76 Puas 

48 69 100 69 Tidak Puas 

49 70 100 70 Tidak Puas 

50 71 100 71 Tidak Puas 



 

 

51 77 100 77 Puas 

52 73 100 73 Tidak Puas 

53 69 100 69 Tidak Puas 

54 77 100 77 Puas 

55 78 100 78 Puas 

56 79 100 79 Puas 

57 70 100 70 Tidak Puas 

58 72 100 72 Tidak Puas 



 

 

HASIL ANALISA UNIVARIAT 

Reliability  

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 30 51,7 51,7 51,7 

Tidak Puas 28 48,3 48,3 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

Responsiveness 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 8 13,8 13,8 13,8 

Tidak Puas 50 86,2 86,2 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

Assurance  

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 9 15,5 15,5 15,5 

Tidak Puas 49 84,5 84,5 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

Empathy  

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 6 10,3 10,3 10,3 

Tidak Puas 52 89,7 89,7 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

Tangibles  

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 13 22,4 22,4 22,4 

Tidak Puas 45 77,6 77,6 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

 



 

 

Keseluruhan Dimensi 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 17 29,3 29,3 29,3 

Tidak Puas 41 70,7 70,7 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

TIMELINE KEGIATAN 

Kegiatan 2022 2023 

11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 

Penyusunan proposal penelitian           

Pelaksanaan ujian proposal           

Perbaikan proposal penelitian           

Persiapan penelitian           

Pengambilan data           

Pengolahan dan analisis data           

Penyusunan first draft skripsi           

Pelaksanaan sidang akhir           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

DOKUMENTASI PENELITIAN 
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