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Lampiran 1 Surat Permohonan Izin Riset 

LAMPIRAN 

Lampiran 1 Surat Permohonan Izin Riset 
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 
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Lampiran 3 Proposal Izin 
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Lampiran 4 Data Penelitian Tingkat Kepuasan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

1 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5

2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4

3 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 3 4 3 3 5 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3

6 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4

7 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

8 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 3

9 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

10 4 5 4 4 5 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

12 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5

13 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3

14 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 5 4 5

15 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4

16 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3

18 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4

19 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4

20 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

23 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 3

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

25 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3

26 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5

27 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

28 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

29 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5

30 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4

31 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

32 4 3 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 3 2 4 5 4 3 4 4 5 3

33 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4

34 4 4 3 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4

35 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3

36 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

37 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3

38 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

39 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3

40 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

NO
Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy
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41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

42 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3

43 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4

44 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

45 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 3 4 4

46 4 4 4 4 3 3 5 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 4 5 4 3 4 5

47 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4

48 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5

49 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

50 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 5 5

51 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4

52 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5

53 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3

54 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4

55 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4

56 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4

58 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

59 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4

60 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4

61 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4

62 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4

63 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5

66 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

68 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

69 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

71 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4

72 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

74 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4

75 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

76 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

77 5 5 5 4 5 5 4 3 3 3 5 3 3 4 3 4 4 5 5 3 3 3 3 4 5

78 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4

79 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4

80 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 3

81 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3

82 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 5 4 4 4

83 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4  
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84 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4

85 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

87 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

89 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5

90 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5  

 

Lampiran 5 Data Penelitian Tingkat Kepentingan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

1 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

6 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

8 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 3

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

10 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4

12 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5

13 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3

14 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 5 4 5

15 4 5 4 4 4 3 3 3 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4

16 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 5 4 4 5 5

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

19 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

20 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5

21 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 3

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

23 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 3 3 4 3

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

25 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5

27 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

30 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

NO
Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy
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31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

32 4 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 5 3

33 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

34 5 5 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4

35 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

38 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

39 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3

40 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

41 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4

42 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

43 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4

44 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

45 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4

46 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4

47 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5

48 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5

49 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5

51 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

54 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4

55 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5

56 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4

58 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4

59 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

61 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4

62 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4

63 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

67 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

69 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4

70 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5  
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71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5

72 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

74 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5

75 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

77 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 5 3 3 4 3 4 4 5 5 4 3 3 3 4 5

78 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5

79 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4

80 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

81 3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

82 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

84 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

87 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4

88 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4

89 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4

90 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5  
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Lampiran 6 Data Penelitian Variabel Kepuasan Pelanggan 

1 2 3 1 2 3 1 2 3

1 4 4 4 31 4 4 4 61 5 5 3

2 4 4 4 32 4 5 3 62 5 4 4

3 4 4 4 33 5 4 5 63 4 4 4

4 4 5 3 34 4 5 5 64 4 4 4

5 4 4 3 35 4 4 4 65 4 4 4

6 4 4 4 36 5 5 5 66 5 4 4

7 4 4 4 37 3 4 4 67 4 4 4

8 4 4 4 38 4 4 4 68 4 4 4

9 5 5 4 39 4 4 3 69 4 5 4

10 5 4 4 40 4 5 3 70 4 4 4

11 4 4 4 41 4 4 4 71 4 4 4

12 4 5 4 42 4 4 4 72 4 5 4

13 4 4 5 43 4 4 4 73 5 5 5

14 4 4 5 44 4 4 4 74 5 5 4

15 4 4 4 45 4 5 5 75 5 4 4

16 5 5 4 46 4 4 5 76 5 5 5

17 4 5 4 47 5 5 4 77 3 5 4

18 4 4 4 48 5 4 4 78 5 4 4

19 4 4 3 49 5 5 3 79 4 5 4

20 4 4 4 50 4 4 4 80 4 5 4

21 4 4 3 51 4 4 4 81 4 4 4

22 5 5 5 52 5 5 4 82 4 5 5

23 4 4 4 53 4 4 4 83 4 4 3

24 5 4 5 54 4 5 4 84 4 4 4

25 4 4 3 55 4 4 4 85 5 5 4

26 5 5 5 56 4 4 4 86 4 5 4

27 5 5 5 57 4 4 4 87 4 4 4

28 5 5 5 58 4 4 4 88 4 4 4

29 5 5 4 59 4 4 3 89 5 5 4

30 5 5 4 60 4 5 4 90 4 5 5

NO
Y

NO
YY

NO
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Lampiran 7 Jumlah Kunjungan Pasien Ke Klinik Pratama Firdaus Tahun 

2017 

Lampiran 8 Target dan Pencapaian Tingkat Kapitasi 
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Lampiran 9 Hasil Uji Validitas 

Variabel Butir R Sig Keterangan 

Bentuk Fisik (Tangible) 1 

2 

3 

4 

5 

0,591 

0,616 

0,514 

0,673 

0,552 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Keandalan (Reliability) 1 

2 

3 

4 

5 

0,478 

0,622 

0,694 

0,635 

0,709 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid  

Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

1 

2 

3 

4 

5 

0,568 

0,702 

0,650 

0,670 

0,756 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Jaminan (Assurance) 1 

2 

3 

4 

5 

0,573 

0,622 

0,758 

0,656 

0,522 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid  

Empati (Empathy) 1 

2 

3 

4 

5 

0,566 

0,632 

0,775 

0,689 

0,644 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid  

Kepuasan Pelanggan 1 

2 

3 

0,680 

0,565 

0,514 

0,000 

0,000 

0,000 

Valid 

Valid 

Valid 
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Lampiran 10 Hasil Uji Reliabilitas 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

t 95.7444 73.653 .660 .890 

re 95.7000 71.403 .753 .875 

res 95.5000 73.197 .766 .873 

a 96.3222 70.131 .776 .871 

e 96.1000 67.507 .721 .884 

y 103.9667 85.538 .891 .884 

 

Lampiran 11 Hasil Uji Normalitas 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 

Statistic df Sig. 

Unstandardized Residual .059 90 .200
*
 

 

Lampiran 12 Hasil Uji Multikolinieritas 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Tangible .539 1.857 

Reliability .371 2.692 

Responsiveness .358 2.784 

Assurance .364 2.748 

Empathy .437 2.287 
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Lampiran 13 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Model t Sig. 

1 (Constant) -.755 .452 

Tangible 1.028 .307 

Reliability -.564 .574 

Responsiveness .409 .684 

Assurance -1.215 .228 

Empathy 1.901 .061 

 

Lampiran 14 Hasil Regresi Linier Berganda dan Uji Parsial  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 2.460 .567  4.335 .000 

Tangible .043 .030 .092 1.443 .153 

Reliability .151 .037 .314 4.074 .000 

Responsiveness .029 .040 .055 .706 .482 

Assurance .194 .037 .412 5.281 .000 

Empathy .079 .029 .191 2.685 .009 

 

Lampiran 15 Hasil Uji Simultan 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 78.908 5 15.782 73.680 .000
b
 

Residual 17.992 84 .214   

Total 96.900 89    

 

Lampiran 16 Hasil Koefisien Determinasi 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .902
a
 .814 .803 .46281 
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Lampiran 17 Hasil Diagram Kartesius 

 

Lampiran 18 Hasil Diagram Kartesius 

 

Lampiran 19 Hasil DiagLampiran 19 Skema Pengaruh Reliability Terhadap 

Kepuasan Pelangganm Kartesius 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tangible 

 

Tangible 

Tangible dianggap tidak terlalu 

penting dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan 

persepsi responden dalam 

menilai kepuasan adalah lebih 

melihat pada pelayanan yang 

didapatkan 

 

Tangible dianggap tidak terlalu 

penting dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan 

persepsi responden dalam 

menilai kepuasan adalah lebih 

melihat pada pelayanan yang 

didapatkan 

Tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

 

Tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

Reliability 

 

Reliability 

Reliability adalah hal mutlak 

yang dibutuhkan oleh klinik 

karena petugas dan dokter harus 

memiliki keahlian, kemampuan 

dan kompetensi sesuai 

bidangnya agar tidak terjadi 

kesalahan sekecil mungkin 

 

Berpengaruh 

terhadap kepuasan 

 

Berpengaruh 

terhadap kepuasan 

Lampiran 18 Skema Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Lampiran 18 Skema Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Lampiran 19 Skema Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Lampiran 19 Skema Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pelanggan 
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Responsiveness 

 

Responsiveness 

Responden tidak memiliki 

keluhan, masalah dan kesulitan 

(dalam kondisi darurat) yang 

mengharuskan petugas atau 

dokter merespon pelanggan 

dengan cepat dan tanggap. 

 

Responden tidak memiliki 

keluhan, masalah dan kesulitan 

(dalam kondisi darurat) yang 

mengharuskan petugas atau 

dokter merespon pelanggan 

dengan cepat dan tanggap. 

Tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan 

 

Tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan 

Assurance 

 

Assurance 

Assurance menjadi faktor 

penting yang harus terlaksana 

karena pelanggan menginginkan 

rasa aman dan terhindar dari 

bahaya pada saat berobat ke 

klinik 

 

Assurance menjadi faktor 

penting yang harus terlaksana 

karena pelanggan menginginkan 

rasa aman dan terhindar dari 

bahaya pada saat berobat ke 

klinik 

Berpengaruh 

terhadap kepuasan 

 

Berpengaruh 

terhadap kepuasan 

Empathy 

 

Empathy 

Empathy menjadi hal yang 

penting karena bentuk perhatian, 

dukungan emosional agar pasien 

cepat sembuh akan membuat 

pelanggan atau pasien merasa 

diperhatikan dan dihargai 

 

Empathy menjadi hal yang 

penting karena bentuk perhatian, 

dukungan emosional agar pasien 

cepat sembuh akan membuat 

pelanggan atau pasien merasa 

diperhatikan dan dihargai 

Berpengaruh 

terhadap kepuasan 

 

Berpengaruh 

terhadap kepuasan 

Lampiran 20 Skema Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Lampiran 20 Skema Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Lampiran 21 Skema Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Lampiran 21 Skema Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Lampiran 22 Skema Pengaruh Empahty Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Lampiran 22 Skema Pengaruh Empahty Terhadap Kepuasan Pelanggan 
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