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Lampiran 2. Rekomendasi Penelitian 
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Lampiran 3. Izin Penelitian 
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Lampiran 4. Surat Keterangan Selesai Penelitian 
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Lampiran 5. Formulir Informasi dan Persetujuan 
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Lampiran 6. Formulir Persetujuan untuk Berpartisipasi dalam Penelitian 
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Lampiran 7. Identitas Pasien 

 

Karakteristik Responden 

nb* (pilih salah satu dari pilihan) 

1. Jenis Kelamin   : Laki-laki/Perempuan (coret yang tidak perlu) 

2. Usia Responden  : 

a. < 25 tahun    d. 46-55 tahun 

b. 26-35 tahun   e. > 55 tahun 

c. 36-45 tahun    

3. Pendidikan Terakhir  : 

a. SD/sederajat   d. Akademi/diploma 

b. SMP/sederajat   e. S1 

c. SMA/sederajat   f. Lainnya .............................. 

4. Pekerjaan   : 

a. PNS/POLRI/TNI   d. Pegawai/Karyawan swasta 

b. Guru/Dosen   e. Buruh/Petani 

c. Wiraswasta   f. Lainnya ............................. 

5. Penghasilan per bulan : 

a. Belum berpenghasilan  d. 1.000.000 – 2.000.000 

b. < 500.000    e. 2.000.000 – 5.000.000 

c. 500.000 – 1.000.000  f. > 5.000.000 

6. Jarak tempat tinggal dengan rumah sakit : 

a. < 1 km    d. 3-4 km 

b. 1-2 km    e. 4-5 km 

c. 2-3 km    f. > 5 km 

7. Jenis pasien rumah sakit : 

a. Pasien BPJS 

b. Pasien UMUM 

  



100 

 

 

 

Lampiran 8. Kuesioner Penelitian 

 

Petunjuk  : Anda diminta menjawab semua pertanyaan yang tersedia dengan 

memberikan tanda (√) pada salah satu jawaban. 

Keterangan : 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS) 

3. Setuju (S) 

4. Sangat Setuju (SS) 

Nb* :  1. KINERJA : Penilaian terhadap pelayanan yang diterima pasien. 

 2. HARAPAN : Penilaian terhadap harapan pasien pada pelayanan. 

No 

Pertanyaan KINERJA*  HARAPAN* 

Dimensi Ketanggapan 

(RESPONSIVENESS) 

STS TS S SS  STS TS S SS 

1 Obat diberikan dengan cepat 

oleh petugas farmasi setelah 

resep diserahkan 

         

2 Prosedur penyampaian 

informasi jelas dan mudah 

dimengerti 

         

3 Petugas farmasi memberi 

tanggapan yang baik dan cepat 

terhadap keluhan pasien 

         

4 Petugas farmasi cakap dalam 

melakukan pelayanan di 

instalasi farmasi 

         

5 Petugas farmasi nampak 

terampil semasa pelayanan 

Pasien 

         

6 Kaunter informasi disediakan 

jika ada persoalan tentang 

pengobatan 

         

7 Petugas farmasi hadir pada 

waktu yang ditetapkan dalam 

jadwal 

         



101 

 

 

 

8 Petugas farmasi selalu berada 

di tempat dan siap melayani 

pasien 

         

No Dimensi Berwujud 

(TANGIBLE) 

STS TS S SS  STS TS S SS 

1 Petugas farmasi 

berpenampilan rapi dan 

menarik 

         

2 Tempat duduk di ruang tunggu 

instalasi farmasi mencukupi 

         

3 Letak instalasi farmasi mudah 

dicapai 

         

4 Fasilitas seperti Ac maupun 

kipas angin maupun TV ada 

diruang tunggu instalasi 

Farmasi 

         

5 Instalasi farmasi memiliki 

fasilitas seperti gedung, tempat 

parkir dan toilet 

         

6 Arahan pada label obat mudah 

dipahami 

         

7 Terdapat tempat untuk 

memberikan informasi bagi 

pasien atau brosur 

         

8 Semua obat yang terdapat 

dalam resep selalu tersedia di 

instalasi farmasi rumah sakit 

         

No Dimensi Kemampuan 

(RELIABILITY) 

STS TS S SS  STS TS S SS 

1 Petugas farmasi menjelaskan 

tentang cara penggunaan obat 

         

2 Petugas farmasi memberikan 

keterangan tentang kegunaan 

obat yang diberikan 

         

3 Petugas farmasi menjelaskan 

tentang dosis / seharusnya obat 

yang harus diminum 

         

4 Petugas farmasi menjelaskan 

tentang cara penyimpanan obat 

         

5 Petugas farmasi menjelaskan 

tentang efek samping obat 
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6 Petugas kegiatan administrasi 

tampak lebih teratur 

         

7 Petugas farmasi bertanya 

tentang keluhan pasien 

         

8 Prosedur administrasi untuk 

mendapatkan obat di farmasi 

tidak membingungkan dan 

mudah dipahami 

         

No Dimensi Kepastian 

(ASSURANCE) 

STS TS S SS  STS TS S SS 

1 Pasien yakin obat yang 

diberikan dapat 

menyembuhkan 

         

2 Pasien yakin dengan 

kebenaran obat yang 

diterima 

         

3 Petugas farmasi dapat 

Dipercaya 

         

4 Obat yang diterima pasien 

dalam kemasan baik, rapi dan 

obat tidak rusak 

         

5 Layanan yang diberikan cepat 

dan tepat 

         

6 Petugas farmasi bersifat ramah 

dan sopan kepada pasien saat 

memberikan obat 

         

7 Privasi informasi pasien selalu 

dijaga oleh petugas farmasi 

         

8 Petugas farmasi mempunyai 

wawasan yang luas dan 

kecakapan dalam memberikan 

pelayanan 

         

No Dimensi Empati 

(EMPHATY) 

STS TS S SS  STS TS S SS 

1 Petugas farmasi memahami 

keperluan pasien 

         

2 Petugas farmasi memantau 

keluhan pasien tentang 

Pengobatan 

         

3 Petugas farmasi memberikan 

perhatian yang baik kepada 

pasien 
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4 Petugas farmasi memberi 

layanan dengan sepenuh hati 

         

5 Komunikasi antara pasien dan 

petugas farmasi baik 

         

6 Petugas farmasi memberikan 

dorongan kepada pasien 

supaya cepat sembuh dan 

mendoakan pasien 

         

7 Petugas farmasi menerangkan 

tentang masalah pasien terkait 

pengobatan 

         

8 Petugas farmasi mengingatkan 

pasien untuk meminum obat 

secara teratur 
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Lampiran 9. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner 

 
 

No 

Pertanyaan     

Dimensi Ketanggapan 

(RESPONSIVENESS) 

r hitung 

(kinerja) 

r hitung 

(harapan) 

r tabel Ket 

 

1 Obat diberikan dengan 

cepat oleh petugas farmasi 

setelah resep diserahkan 

.745** .544** 

 

0.361 Valid 

 

2 Prosedur penyampaian 

informasi jelas dan mudah 

dimengerti 

.742** 

 

.825** 

 

0.361 Valid 

3 Petugas farmasi memberi 

tanggapan yang baik dan 

cepat terhadap keluhan 

pasien 

.806** 

 

.944** 

 

0.361 Valid 

4 Petugas farmasi cakap 

dalam melakukan 

pelayanan di 

instalasi farmasi 

.802** 

 

.863** 

 

0.361 Valid 

5 Petugas farmasi nampak 

terampil semasa pelayanan 

Pasien 

.755** 

 

.849** 

 

0.361 Valid 

6 Kaunter informasi 

disediakan jika ada 

persoalan tentang 

pengobatan 

.718** 

 

.838** 

 

0.361 Valid 

7 Petugas farmasi hadir pada 

waktu yang ditetapkan 

dalam jadwal 

.795** 

 

.913** 

 

0.361 Valid 

8 Petugas farmasi selalu 

berada di tempat dan siap 

melayani pasien 

.874** 

 

.814** 

 

0.361 Valid 

No Dimensi Berwujud 

(TANGIBLE) 

r hitung 

(kinerja) 

r hitung 

(harapan) 

r tabel Ket 

 

1 Petugas farmasi 

berpenampilan rapi dan 

menarik 

.807** 

 

.835** 

 

0.361 Valid 

2 Tempat duduk di ruang 

tunggu instalasi farmasi 

mencukupi 

.833** 

 

.808** 

 

0.361 Valid 
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3 Letak instalasi farmasi 

mudah dicapai 

.874** 

 

.839** 

 

0.361 Valid 

4 Fasilitas seperti Ac maupun 

kipas angin maupun TV ada 

diruang tunggu instalasi 

Farmasi 

.852** 

 

.888** 

 

0.361 Valid 

5 Instalasi farmasi memiliki 

fasilitas seperti gedung, 

tempat parkir dan toilet 

.725** 

 

 

.705** 

 

0.361 Valid 

6 Arahan pada label obat 

mudah dipahami 

.763** 

 

.787** 

 

0.361 Valid 

7 Terdapat tempat untuk 

memberikan informasi bagi 

pasien atau brosur 

.874** 

 

.802** 

 

0.361 Valid 

8 Semua obat yang terdapat 

dalam resep selalu tersedia 

di instalasi farmasi rumah 

sakit 

.802** 

 

.910** 

 

0.361 Valid 

No Dimensi Kemampuan 

(RELIABILITY) 

r hitung 

(kinerja) 

r hitung 

(harapan) 

r tabel Ket 

 

1 Petugas farmasi 

menjelaskan tentang cara 

penggunaan obat 

.802** 

 

.820** 

 

0.361 Valid 

2 Petugas farmasi 

memberikan keterangan 

tentang kegunaan obat yang 

diberikan 

.873** 

 

.913** 

 

0.361 Valid 

3 Petugas farmasi 

menjelaskan tentang dosis / 

seharusnya obat yang harus 

diminum 

.832** 

 

.865** 

 

0.361 Valid 

4 Petugas farmasi 

menjelaskan tentang cara 

penyimpanan obat 

.850** 

 

.904** 

 

0.361 Valid 

5 Petugas farmasi 

menjelaskan tentang efek 

samping obat 

.810** 

 

.923** 

 

0.361 Valid 

6 Petugas kegiatan 

administrasi tampak lebih 

teratur 

.781** 

 

.815** 

 

0.361 Valid 

7 Petugas farmasi bertanya 

tentang keluhan pasien 

.897** 

 

.747** 

 

0.361 Valid 
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8 Prosedur administrasi untuk 

mendapatkan obat di 

farmasi tidak 

membingungkan dan 

mudah dipahami 

.748** 

 

.791** 

 

0.361 Valid 

No Dimensi Kepastian 

(ASSURANCE) 

r hitung 

(kinerja) 

r hitung 

(harapan) 

r tabel Ket 

 

1 Pasien yakin obat yang 

diberikan dapat 

Menyembuhkan 

.787** 

 

 

.914** 

 

0.361 Valid 

2 Pasien yakin dengan 

kebenaran obat yang 

diterima 

.798** 

 

.868** 

 

0.361 Valid 

3 Petugas farmasi dapat 

Dipercaya 

.841** 

 

.886** 

 

0.361 Valid 

4 Obat yang diterima pasien 

dalam kemasan baik, rapi 

dan obat tidak rusak 

.886** 

 

.751** 

 

0.361 Valid 

5 Layanan yang diberikan 

cepat dan tepat 

.782** 

 

.799** 

 

0.361 Valid 

6 Petugas farmasi bersifat 

ramah dan sopan kepada 

pasien saat memberikan 

obat 

.853** 

 

.784** 

 

0.361 Valid 

7 Privasi informasi pasien 

selalu dijaga oleh petugas 

farmasi 

.741** 

 

.681** 

 

0.361 Valid 

8 Petugas farmasi 

mempunyai wawasan yang 

luas dan 

kecakapan dalam 

memberikan pelayanan 

.841** 

 

.793** 

 

0.361 Valid 

No Dimensi Empati 

(EMPHATY) 

r hitung 

(kinerja) 

r hitung 

(harapan) 

r tabel Ket 

 

1 Petugas farmasi memahami 

keperluan pasien 

.713** 

 

.728** 

 

0.361 Valid 

2 Petugas farmasi memantau 

keluhan pasien tentang 

Pengobatan 

.846** 

 

.889** 

 

0.361 Valid 

3 Petugas farmasi 

memberikan perhatian yang 

baik kepada pasien 

.823** 

 

.850** 

 

0.361 Valid 
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4 Petugas farmasi memberi 

layanan dengan sepenuh 

hati 

.826** 

 

.834** 

 

0.361 Valid 

5 Komunikasi antara pasien 

dan petugas farmasi baik 

.830** 

 

.910** 

 

0.361 Valid 

6 Petugas farmasi 

memberikan dorongan 

kepada pasien supaya cepat 

sembuh dan mendoakan 

pasien 

.837** 

 

.901** 

 

0.361 Valid 

7 Petugas farmasi 

menerangkan tentang 

masalah pasien terkait 

pengobatan 

.843** 

 

.871** 

 

0.361 Valid 

8 Petugas farmasi 

mengingatkan pasien untuk 

meminum obat secara 

teratur 

.799** 

 

.831** 

 

0.361 Valid 
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Lampiran 10. Karakteristik Responden 

 

Jenis_Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid laki laki 266 53.2 53.2 53.2 

perempuan 234 46.8 46.8 100.0 

Total 500 100.0 100.0  

 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <25 tahun 103 20.6 20.6 20.6 

26-35 tahun 113 22.6 22.6 43.2 

36-45 tahun 80 16.0 16.0 59.2 

46-55 tahun 140 28.0 28.0 87.2 

>55 tahun 64 12.8 12.8 100.0 

Total 500 100.0 100.0  

 

Pendidikan_Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 17 3.4 3.4 3.4 

SMP 33 6.6 6.6 10.0 

SMA 215 43.0 43.0 53.0 

Akademi 55 11.0 11.0 64.0 

S1 175 35.0 35.0 99.0 

Lainnya 5 1.0 1.0 100.0 

Total 500 100.0 100.0  
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Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid PNS/POLRI/TNI 68 13.6 13.6 13.6 

Guru/Dosen 30 6.0 6.0 19.6 

Wiraswasta 91 18.2 18.2 37.8 

Pegawai/Karyawan swasta 82 16.4 16.4 54.2 

Buruh/Petani 59 11.8 11.8 66.0 

Lainnya 170 34.0 34.0 100.0 

Total 500 100.0 100.0  

 

Penghasilan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Belum berpenghasilan 83 16.6 16.6 16.6 

<500.000 10 2.0 2.0 18.6 

500.000-1.000.000 23 4.6 4.6 23.2 

1.000.000-2.000.000 141 28.2 28.2 51.4 

2.000.000-5.000.000 230 46.0 46.0 97.4 

>5.000.000 13 2.6 2.6 100.0 

Total 500 100.0 100.0  

 

 

Jarak_Rumah 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <1km 16 3.2 3.2 3.2 

1-2km 50 10.0 10.0 13.2 

2-3km 45 9.0 9.0 22.2 

3-4km 73 14.6 14.6 36.8 

4-5km 93 18.6 18.6 55.4 

>5km 223 44.6 44.6 100.0 

Total 500 100.0 100.0  
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Jenis_Pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BPJS 441 88.2 88.2 88.2 

UMUM 59 11.8 11.8 100.0 

Total 500 100.0 100.0  
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No Atribut Tingkat Kinerja (Xi) MSS Tingkat Harapan (Yi) MIS

1 1273 2,55 1777 3,55

2 1505 3,01 1785 3,57

3 1520 3,04 1783 3,57

4 1538 3,08 1785 3,57

5 1533 3,07 1787 3,57

6 1382 2,76 1783 3,57

7 1576 3,15 1809 3,62

8 1626 3,25 1817 3,63

9 1520 3,04 1794 3,59

10 1336 2,67 1783 3,57

11 1642 3,28 1804 3,61

12 1595 3,19 1796 3,59

13 1437 2,87 1776 3,55

14 1563 3,13 1795 3,59

15 1453 2,91 1785 3,57

16 1440 2,88 1791 3,58

17 1551 3,10 1789 3,58

18 1513 3,03 1781 3,56

19 1387 2,77 1786 3,57

20 1358 2,72 1784 3,57

21 1188 2,38 1786 3,57

22 1479 2,96 1780 3,56

23 1343 2,69 1785 3,57

24 1583 3,17 1808 3,62

25 1618 3,24 1791 3,58

26 1649 3,30 1793 3,59

27 1597 3,19 1793 3,59

28 1655 3,31 1799 3,60

29 1379 2,76 1781 3,56

30 1553 3,11 1787 3,57

31 1578 3,16 1788 3,58

32 1539 3,08 1786 3,57

33 1470 2,94 1773 3,55

34 1438 2,88 1767 3,53

35 1490 2,98 1778 3,56

36 1475 2,95 1777 3,55

37 1490 2,98 1779 3,56

38 1469 2,94 1803 3,61

39 1437 2,87 1788 3,58

40 1595 3,19 1814 3,63

119,55 143,09Total

Analsis Customer Satisfaction Index

Lampiran 11. Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 
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No Atribut MIS Weight Factors (WF) %

1 3,55 2,48

2 3,57 2,49

3 3,57 2,49

4 3,57 2,49

5 3,57 2,50

6 3,57 2,49

7 3,62 2,53

8 3,63 2,54

9 3,59 2,51

10 3,57 2,49

11 3,61 2,52

12 3,59 2,51

13 3,55 2,48

14 3,59 2,51

15 3,57 2,49

16 3,58 2,50

17 3,58 2,50

18 3,56 2,49

19 3,57 2,50

20 3,57 2,49

21 3,57 2,50

22 3,56 2,49

23 3,57 2,49

24 3,62 2,53

25 3,58 2,50

26 3,59 2,51

27 3,59 2,51

28 3,60 2,51

29 3,56 2,49

30 3,57 2,50

31 3,58 2,50

32 3,57 2,50

33 3,55 2,48

34 3,53 2,47

35 3,56 2,49

36 3,55 2,48

37 3,56 2,49

38 3,61 2,52

39 3,58 2,50

40 3,63 2,54

Total 143,09 100,00

Analsis Customer Satisfaction Index
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No Atribut Weight Factors (WF) % MSS Weight Score (WS)

1 2,48 2,55 0,06

2 2,49 3,01 0,08

3 2,49 3,04 0,08

4 2,49 3,08 0,08

5 2,50 3,07 0,08

6 2,49 2,76 0,07

7 2,53 3,15 0,08

8 2,54 3,25 0,08

9 2,51 3,04 0,08

10 2,49 2,67 0,07

11 2,52 3,28 0,08

12 2,51 3,19 0,08

13 2,48 2,87 0,07

14 2,51 3,13 0,08

15 2,49 2,91 0,07

16 2,50 2,88 0,07

17 2,50 3,10 0,08

18 2,49 3,03 0,08

19 2,50 2,77 0,07

20 2,49 2,72 0,07

21 2,50 2,38 0,06

22 2,49 2,96 0,07

23 2,49 2,69 0,07

24 2,53 3,17 0,08

25 2,50 3,24 0,08

26 2,51 3,30 0,08

27 2,51 3,19 0,08

28 2,51 3,31 0,08

29 2,49 2,76 0,07

30 2,50 3,11 0,08

31 2,50 3,16 0,08

32 2,50 3,08 0,08

33 2,48 2,94 0,07

34 2,47 2,88 0,07

35 2,49 2,98 0,07

36 2,48 2,95 0,07

37 2,49 2,98 0,07

38 2,52 2,94 0,07

39 2,50 2,87 0,07

40 2,54 3,19 0,08

Total 100 119,55 2,99

Analsis Customer Satisfaction Index
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No Nilai (CSI) (%) Keterangan (CSI)

CSI = 1 81 - 100% Sangat Puas

2 66 - 80,99% Puas

3 51 - 65,99% Cukup Puas

4 35 - 50,99% Kurang Puas

5 0 - 34,99% Tidak Puas

Analsis Customer Satisfaction Index
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No Atribut Tingkat Kinerja (Xi) Tingkat Harapan (Yi) Tingkat Kesesuaian (Tki) (%)

1 1273 1777 71,64

2 1505 1785 84,31

3 1520 1783 85,25

4 1538 1785 86,16

5 1533 1787 85,79

6 1382 1783 77,51

7 1576 1809 87,12

8 1626 1817 89,49

9 1520 1794 84,73

10 1336 1783 74,93

11 1642 1804 91,02

12 1595 1796 88,81

13 1437 1776 80,91

14 1563 1795 87,08

15 1453 1785 81,40

16 1440 1791 80,40

17 1551 1789 86,70

18 1513 1781 84,95

19 1387 1786 77,66

20 1358 1784 76,12

21 1188 1786 66,52

22 1479 1780 83,09

23 1343 1785 75,24

24 1583 1808 87,56

25 1618 1791 90,34

26 1649 1793 91,97

27 1597 1793 89,07

28 1655 1799 92,00

29 1379 1781 77,43

30 1553 1787 86,91

31 1578 1788 88,26

32 1539 1786 86,17

33 1470 1773 82,91

34 1438 1767 81,38

35 1490 1778 83,80

36 1475 1777 83,01

37 1490 1779 83,75

38 1469 1803 81,48

39 1437 1788 80,37

40 1595 1814 87,93

Total 59773 71546 83,54

Tingkat Kesesuaian Atribut

Tahap 1

Lampiran 12. Hasil Importance Peformance Analysis (IPA) 
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No Atribut Skor Kinerja Tingkat Kinerja (Xi) Skor Harapan Tingkat Harapan (Yi)

1 1273 2,546 1777 3,554

2 1505 3,01 1785 3,57

3 1520 3,04 1783 3,566

4 1538 3,076 1785 3,57

5 1533 3,066 1787 3,574

6 1382 2,764 1783 3,566

7 1576 3,152 1809 3,618

8 1626 3,252 1817 3,634

9 1520 3,04 1794 3,588

10 1336 2,672 1783 3,566

11 1642 3,284 1804 3,608

12 1595 3,19 1796 3,592

13 1437 2,874 1776 3,552

14 1563 3,126 1795 3,59

15 1453 2,906 1785 3,57

16 1440 2,88 1791 3,582

17 1551 3,102 1789 3,578

18 1513 3,026 1781 3,562

19 1387 2,774 1786 3,572

20 1358 2,716 1784 3,568

21 1188 2,376 1786 3,572

22 1479 2,958 1780 3,56

23 1343 2,686 1785 3,57

24 1583 3,166 1808 3,616

25 1618 3,236 1791 3,582

26 1649 3,298 1793 3,586

27 1597 3,194 1793 3,586

28 1655 3,31 1799 3,598

29 1379 2,758 1781 3,562

30 1553 3,106 1787 3,574

31 1578 3,156 1788 3,576

32 1539 3,078 1786 3,572

33 1470 2,94 1773 3,546

34 1438 2,876 1767 3,534

35 1490 2,98 1778 3,556

36 1475 2,95 1777 3,554

37 1490 2,98 1779 3,558

38 1469 2,938 1803 3,606

39 1437 2,874 1788 3,576

40 1595 3,19 1814 3,628

Total 59773 119,546 71546 143,092

Tahap 2



117 

 

 

 

 

No Atribut Tingkat Kinerja (Xi) Tingkat Harapan (Yi)

1 2,55 3,55

2 3,01 3,57

3 3,04 3,57

4 3,08 3,57

5 3,07 3,57

6 2,76 3,57

7 3,15 3,62

8 3,25 3,63

9 3,04 3,59

10 2,67 3,57

11 3,28 3,61

12 3,19 3,59

13 2,87 3,55

14 3,13 3,59

15 2,91 3,57

16 2,88 3,58

17 3,10 3,58

18 3,03 3,56

19 2,77 3,57

20 2,72 3,57

21 2,38 3,57

22 2,96 3,56

23 2,69 3,57

24 3,17 3,62

25 3,24 3,58

26 3,30 3,59

27 3,19 3,59

28 3,31 3,60

29 2,76 3,56

30 3,11 3,57

31 3,16 3,58

32 3,08 3,57

33 2,94 3,55

34 2,88 3,53

35 2,98 3,56

36 2,95 3,55

37 2,98 3,56

38 2,94 3,61

39 2,87 3,58

40 3,19 3,63

Total 2,99 3,58

Tahap 3
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