
Lampiran 1 

DAFTAR PERTANYAAN 

1. Ibu/Bapak pasien  baru atau lama ? 

Jawab : 

 

2. Sudah lama berobat di puskesmas kelurahan jati pulo II ? 

Jawab : 

 

3. Bagaimana dengan pelayanannya ? 

Jawab : 

 

4. Ibu/Bapak puas atau tidak dengan pelayanan di puskesmas kelurahan jati pulo II ? 

Jawab : 

 

5. Apa permasalahan yang ibu/bapak alami selama berobat di puskesmas jati pulo II ? 

Jawab : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 2 

ANGKET  KEPUASAN PASIEN 

Petunjuk cara pengisian 

1. Berilah tanda check list () umtuk pertanyaan yang paling sesuai dengan apa yang 

diterima dalam pelayanan di Puskesmas Kelurahan Jati Pulo II. 

Untuk jawaban  

(1) Tidak Setuju (2) Kurang Setuju (3) Cukup Setuju (4) Setuju (5) Sangat Setuju 

2. Isilah pertanyaan yang memerlukan jawaban tertulis. 

 

A. Karakteristik Responden 

1. Jenis Kelamin :       Laki-laki              Perempuan 

 

2. Usia   :    1 17-25 Tahun    36-45 Tahun 

 

        26-35 Tahun   46-55 Tahun 

 

3. Pendidikan  :        Tidak Sekolah  SD           SMP   

             SMA   D3           S1 

         Lainnya...  

 

4. Pekerjaan  :       Wiraswasta Ibu Rumah Tangga       Lainnya...   

            Pedagang TNI/POLRI/PNS 

           Buruh  Karyawan 

 

5. BPJS   :       BPJS PBI BPJS NON PBI 

 

6. Berobat ke poli  :      Poliklinik Umum Poliklink KIA 

        Poliklinik Paru  Poliklinik Gigi 

        Poliklinik KB 

 

 



B. Pertanyaan 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

Tangibels ( Bukti Fisik) 

1 Ruang tunggu di puskesmas bersih dan tenang           

2 Ruang pendaftaran pasien umum dan BPJS tidak dipisahkan           

3 Petugas puskesmas berpenampilan rapih           

4 Ruang pemeriksaan di puskesmas bersih dan terang           

5 Puskesmas memiliki toilet yang bersih           

Reliability (Kehandalan) 

6 Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan pasien           

7 Pelayanan dapat diandalkan ketika anda memiliki keluhan           

8 Masalah kesehatan anda dapat tertangani dengan baik di puskesmas           

9 Pelayanan puskesmas dilakukan dengan cepat dan tepat           

10 
Petugas kesehatan dapat menjelaskan dari pertanyaan yang pasien 

tanyakan 
          

Responsiviness (Ketanggapan) 

11 Petugas puskesmas menunjukan sikap sopan santun           

12 Petugas puskesmas menanggapi permintaan anda dengan cepat           

13 
Petugas puskesmas menunjukan perhatian dan kemauan untuk membantu 

pasien 
          

14 Petugas puskesmas membantu pasien dalam memberikan pelayanan           

15 
Petugas puskesmas menunjukan kesiapan dalam menanggapi permintaan 

pasien 
          

Assurance (jaminan) 

16 
Keseluruhan proses pelayanan puskesmas dapat memenuhi janji kepada 

pasien 
          

17 
Pasien merasa yakin dengan kesembuhan setelah mendapatkan pelayanan 

dari petugas puskesmas 
          

18 Petugas kesehatan membuat anda meraasa nyaman dalam berinteraksi           

19 Keseluruhan proses pelayanan puskesmas dapat dipercaya           

20 
Keseluruhan proses pelayanan puskesmas memiliki mekanisme  

keamanan yang baik 
          

Empathy (Empati) 

21 Petugas pendaftaran memiliki sikap pelayanan yang baik           

22 Petugas kesehatan memberikan perhatian penuh dalam melayani pasien           

23 Pelayanan pendaftaran dapat dipercaya           

24 Petugas kesehatan mengutamakan kepentingan anda dengan sepenuh hati           

25 Petugas kesehatan memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial           

 

 

 



Lampiran 4 

  

Pelayanan Medis 

  

SOP 

No. Dokumen    :  495/SOP/UKP/2016 

No. Revisi          : 0 

Tanggal Terbit   : 20 Juli 2016 

Halaman             : 1 dari 2 

BLUD Puskesmas 

Kecamatan 

Palmerah 

Tanda Tangan : 
DR. Linda Lidya, M.Epid 

NIP.197007071999032005 

1. Pengertian 

Pelayanan Medis merupakan standar pelayanan yang dilakukan di semua poli 

Puskesmas Kecamatan Palmerah sesuai dengan standar penatalaksanaan 155 

penyakit di layanan primer 

2. Tujuan 

1. Memberikan Pelayanan optimal bagi setiap pasien sesuai standar 

pelayanan kesehatan di layanan primer  

2. Terpenuhinya kebutuhan pelayanan keseatan sesuai kebutuhan pasien 

3. Kebijakan 
SK Kepala BLUD Puskesmas Kecamatan Palmerah Nomor 75 Tahun 2016 

tentang Layanan Klinis 

4. Referensi 

1. Undang-undang No.36 Tahun 2009 tentang Kesehatan 

2. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No.7 Tahun 2014 

tentang perencanaan dan penganggaran Bidang Kesehatan 

3. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No.28 tahun 2014 

tentang pelakanaan Program Jaminan Kesehatan Nasional 

4. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No.11 Tahun 2015 

tentang Petunjuk Teknis Bantuan Oprasional Kesehatan 

5. Peraturan Menter Kesehatan Republik Indonesia No.75 Tahun 2015 

tentang Pusat Kesehatan Masyarakat 

5. Alat dan Bahan 
1. Alat Tulis Kantor 

2. Komputer 

6. Langkah-

Langkah 

1. Petugas menerima rekam medis pasien 

2. Petugas memanggil pasien sesuai urutan/antrean 

3. Petugas mencocokkan identitas pasien 

4. Petugas melakukan pengukuran tanda-tanda vital, BB dan TB 

5. Dokter melakukan anamnesis 

6. Dokter melakukan pemeriksaan fisik 

7. Dokter melakukan pemeriksaan penunjang (bila diperlukan) 

8. Dokter memberikan terapi sesuai diagnosis 

9. Dokter menuliskan dan memberi rresep 

10.Dokter memberikan rujukan (internal atau eksternal) bila tidak mampu 

menangani 

11.Dokter menuliskan/mengetik lengkap pemeriksaan dalam rekam medis 

pasien 

7. Unit Terkait 
Semua unit pelayanan 



BLUD Puskesmas 

Kecamatan 

Palmerah 

Pelayanan Medis 

DR. Linda Lidya, M.Epid 

NIP.197007071999032005 SOP 

No. Dokumen    :  495/SOP/UKP/2016 

No. Revisi          : 0 

Tanggal Terbit   : 20 Juli 2016 

Halaman             : 1 dari 2 

8. Dokumen 

Terkait 

1. Rekam Medis  

2. SOP Alur Pelayanan Pasien  

3. SOP Pelayanan Klinis  

4. SOP Penulisan Rekam Medis  

5. SOP Rujukan 

 

9. Riwayat Perubahan Dokumen 

No.  Yang Dirubah Isi Perubahan Tanggal Diberlakukan 
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Lampiran 7 



Ouput SPSS 

Karakteristik Responden Pasien BPJS di Puskesmas Kelurahan Jati Pulo II 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 31 34,8 34,8 34,8 

Perempuan 58 65,2 65,2 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Usia 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16-25 Tahun 21 23,6 23,6 23,6 

26-35 Tahun 28 31,5 31,5 55,1 

36-45 Tahun 27 30,3 30,3 85,4 

> 46 Tahun 13 14,6 14,6 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMP 10 11,2 11,2 11,2 

SMA/SMK 60 67,4 67,4 78,7 

D3 15 16,9 16,9 95,5 

S1 4 4,5 4,5 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pekerjaan 



 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Wiraswasta 3 3,4 3,4 3,4 

Pedagang 17 19,1 19,1 22,5 

Buruh 1 1,1 1,1 23,6 

Ibu Rumah Tangga 25 28,1 28,1 51,7 

TNI/PORLI/PNS 3 3,4 3,4 55,1 

Karyawan Swasta 35 39,3 39,3 94,4 

Lainnya 5 5,6 5,6 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

BPJS 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BPJS PBI 76 85,4 85,4 85,4 

BPJS NON 

PBI 
13 14,6 14,6 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Berobat Ke Poli 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Umum 62 69,7 69,7 69,7 

Paru 2 2,2 2,2 71,9 

Kb 4 4,5 4,5 76,4 

Kia 6 6,7 6,7 83,1 

Gigi 15 16,9 16,9 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

5 Dimensi Kepuasan Pasien BPJS 



Tangible/Bukti Fisik 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 60 67,4 67,4 67,4 

Tidak Puas 29 32,6 32,6 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Reability/Kehandalan 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 57 64,0 64,0 64,0 

Tidak Puas 32 36,0 36,0 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Responsiviness/Ketanggapan 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 56 62,9 62,9 62,9 

Tidak Puas 33 37,1 37,1 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Assurance/Jaminan 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 74 83,1 83,1 83,1 

Tidak Puas 15 16,9 16,9 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

Empahty/Empati 



 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 49 55,1 55,1 55,1 

Tidak Puas 40 44,9 44,9 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Keseluruhan 5 (lima) Dimensi 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 46 51,7 51,7 51,7 

Tidak Puas 43 48,3 48,3 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

Statistics 

 

 Tangible Kehandalan Ketanggapan Jaminan Empati Keseluruhan 

N Valid 89 89 89 89 89 89 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 17,13 16,51 17,78 17,40 18,52 87,34 

Std. Error of 

Mean 
,153 ,155 ,141 ,114 ,107 ,345 

Median 17,00 17,00 18,00 17,00 19,00 88,00 

Mode 18 17 18 18 19 89 

Std. Deviation 1,440 1,463 1,329 1,074 1,013 3,254 

Variance 2,073 2,139 1,767 1,153 1,025 10,590 

Range 7 7 6 5 6 16 

Minimum 13 13 14 15 16 78 

Maximum 20 20 20 20 22 94 
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Data Skoring Tangible/Bukti Fisik 

No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
1 2 3 4 5 

1 4 3 4 3 3 17 Puas 

2 3 3 3 4 4 17 Puas 

3 4 4 4 4 3 19 Puas 

4 4 3 3 4 2 16 Tidak Puas 

5 4 4 4 5 3 20 Puas 

6 3 3 4 4 2 16 Tidak Puas 

7 4 4 3 3 3 17 Puas 

8 4 3 4 3 4 18 Puas 

9 3 4 3 4 3 17 Puas 

10 4 4 4 4 3 19 Puas 

11 3 4 4 4 2 17 Puas 

12 4 4 4 4 3 19 Puas 

13 3 4 4 3 3 17 Puas 

14 3 4 3 4 3 17 Puas 

15 4 3 4 3 4 18 Puas 

16 3 4 3 4 3 17 Puas 

17 3 3 3 4 2 15 Tidak Puas 

18 3 4 4 3 4 18 Puas 

19 3 4 3 4 3 17 Puas 

20 4 3 4 4 3 18 Puas 

21 3 4 4 4 3 18 Puas 

22 2 3 3 3 4 15 Tidak Puas 

23 3 4 3 4 2 16 Tidak Puas 

24 3 4 4 4 2 17 Puas 

25 4 3 4 3 2 16 Tidak Puas 

26 3 3 3 4 2 15 Tidak Puas 

27 3 4 3 3 3 16 Tidak Puas 

28 3 3 3 4 2 15 Tidak Puas 

29 4 3 3 3 3 16 Tidak Puas 

30 3 4 3 3 3 16 Tidak Puas 

31 4 4 4 4 4 20 Puas 

32 3 4 3 3 2 15 Tidak Puas 

33 4 3 3 4 3 17 Puas 

34 3 4 4 4 3 18 Puas 

35 3 3 3 4 3 16 Tidak Puas 

36 3 4 4 3 2 16 Tidak Puas 

37 2 3 4 4 3 16 Tidak Puas 

38 4 3 4 3 4 18 Puas 

39 5 4 4 4 2 19 Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
1 2 3 4 5 

40 5 4 4 4 3 20 Puas 

41 3 4 4 4 2 17 Puas 

42 5 4 4 4 3 20 Puas 

43 4 3 4 3 3 17 Puas 

44 3 4 4 4 3 18 Puas 

45 4 3 4 3 2 16 Tidak Puas 

46 4 4 4 4 3 19 Puas 

47 4 4 4 3 3 18 Puas 

48 4 3 4 4 3 18 Puas 

49 2 3 3 3 2 13 Tidak Puas 

50 4 4 3 4 3 18 Puas 

51 5 3 3 3 3 17 Puas 

52 4 4 3 4 3 18 Puas 

53 3 4 3 4 2 16 Tidak Puas 

54 5 4 4 4 3 20 Puas 

55 4 3 4 3 3 17 Puas 

56 3 4 3 4 3 17 Puas 

57 3 4 3 3 2 15 Tidak Puas 

58 4 3 3 4 2 16 Tidak Puas 

59 4 4 3 4 2 17 Puas 

60 5 4 4 3 2 18 Puas 

61 5 3 4 4 2 18 Puas 

62 4 4 4 3 2 17 Puas 

63 3 3 4 3 2 15 Tidak Puas 

64 4 4 3 3 4 18 Puas 

65 2 3 4 3 3 15 Tidak Puas 

66 3 3 3 4 3 16 Tidak Puas 

67 4 4 4 4 3 19 Puas 

68 3 4 3 3 2 15 Tidak Puas 

69 4 3 3 4 3 17 Puas 

70 5 4 3 3 2 17 Puas 

71 4 4 4 4 3 19 Puas 

72 3 4 4 3 4 18 Puas 

73 4 3 3 4 4 18 Puas 

74 3 4 4 3 4 18 Puas 

75 3 3 3 4 3 16 Tidak Puas 

76 3 4 4 3 4 18 Puas 

77 4 4 3 4 3 18 Puas 

78 5 4 4 3 2 18 Puas 

79 5 3 5 4 2 19 Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
1 2 3 4 5 

80 3 3 3 3 2 14 Tidak Puas 

81 4 4 4 4 2 18 Puas 

82 4 4 3 3 2 16 Tidak Puas 

83 4 3 4 3 4 18 Puas 

84 4 3 4 3 4 18 Puas 

85 3 4 4 3 2 16 Tidak Puas 

86 3 4 4 3 3 17 Puas 

87 4 4 4 3 2 17 Puas 

88 4 4 4 4 2 18 Puas 

89 3 3 3 4 2 15 Tidak Puas 

 

Data Skoring Reability/Kehandalan 

No 
Pertanyaan 

Jumlah Ketegori 
6 7 8 9 10 

1 4 4 4 4 4 20 Puas 

2 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

3 3 3 3 2 4 15 Tidak Puas 

4 4 3 4 4 4 19 Puas 

5 4 4 4 2 3 17 Puas 

6 4 4 3 2 4 17 Puas 

7 3 3 4 4 4 18 Puas 

8 4 4 4 3 3 18 Puas 

9 3 4 3 3 4 17 Puas 

10 4 3 4 4 3 18 Puas 

11 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

12 4 3 4 4 5 20 Puas 

13 3 4 3 3 3 16 Tidak Puas 

14 4 4 3 3 4 18 Puas 

15 4 4 4 2 3 17 Puas 

16 3 3 4 3 4 17 Puas 

17 4 4 3 2 3 16 Tidak Puas 

18 3 3 4 3 4 17 Puas 

19 4 4 3 3 3 17 Puas 

20 4 3 4 4 4 19 Puas 

21 4 3 3 3 3 16 Tidak Puas 

22 3 4 3 3 3 16 Tidak Puas 

23 4 4 4 4 3 19 Puas 

24 3 4 3 3 3 16 Tidak Puas 

25 3 3 3 3 2 14 Tidak Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Ketegori 
6 7 8 9 10 

26 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

27 4 3 4 3 4 18 Puas 

28 3 3 4 4 3 17 Puas 

29 3 4 4 2 3 16 Tidak Puas 

30 2 3 4 3 4 16 Tidak Puas 

31 2 4 4 4 2 16 Tidak Puas 

32 3 4 4 3 3 17 Puas 

33 3 4 4 3 3 17 Puas 

34 3 4 4 2 4 17 Puas 

35 3 4 4 3 4 18 Puas 

36 3 3 4 2 3 15 Tidak Puas 

37 4 3 4 4 4 19 Puas 

38 3 3 4 3 4 17 Puas 

39 4 3 4 4 3 18 Puas 

40 2 4 4 3 3 16 Tidak Puas 

41 3 3 4 4 2 16 Tidak Puas 

42 3 4 4 3 4 18 Puas 

43 3 3 4 4 4 18 Puas 

44 4 4 4 3 3 18 Puas 

45 4 4 4 2 3 17 Puas 

46 3 4 4 2 3 16 Tidak Puas 

47 4 4 4 4 3 19 Puas 

48 3 4 4 3 3 17 Puas 

49 3 3 4 3 2 15 Tidak Puas 

50 3 3 4 2 3 15 Tidak Puas 

51 2 3 4 4 3 16 Tidak Puas 

52 3 4 4 3 4 18 Puas 

53 3 3 4 4 4 18 Puas 

54 4 3 4 3 4 18 Puas 

55 4 3 4 3 4 18 Puas 

56 4 4 4 4 3 19 Puas 

57 4 3 4 3 4 18 Puas 

58 4 3 4 3 4 18 Puas 

59 4 2 4 2 3 15 Tidak Puas 

60 4 3 4 3 3 17 Puas 

61 4 4 4 3 3 18 Puas 

62 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

63 3 3 4 2 4 16 Tidak Puas 

64 3 3 4 2 4 16 Tidak Puas 

65 4 3 4 2 2 15 Tidak Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Ketegori 
6 7 8 9 10 

66 4 3 4 3 4 18 Puas 

67 3 3 4 4 3 17 Puas 

68 2 3 4 3 3 15 Tidak Puas 

69 3 3 4 3 4 17 Puas 

70 2 4 4 4 5 19 Tidak Puas 

71 3 3 4 4 3 17 Puas 

72 4 3 4 3 3 17 Puas 

73 3 4 4 4 3 18 Puas 

74 2 3 4 3 3 15 Tidak Puas 

75 3 3 4 4 3 17 Puas 

76 4 3 4 3 3 17 Puas 

77 2 2 4 4 3 15 Tidak Puas 

78 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

79 2 4 4 3 3 16 Tidak Puas 

80 3 3 4 4 3 17 Puas 

81 2 3 4 4 4 17 Puas 

82 3 3 4 3 4 17 Puas 

83 4 3 4 4 3 18 Puas 

84 3 3 4 3 4 17 Puas 

85 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

86 2 3 4 4 3 16 Tidak Puas 

87 3 3 4 3 4 17 Puas 

88 3 4 4 3 3 17 Puas 

89 3 4 4 3 4 18 Puas 

 

Data Skoring Responsiviness/Ketanggapan  

No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
11 12 13 14 15 

1 3 4 4 3 4 18 Puas 

2 3 4 4 4 3 18 Puas 

3 4 4 4 4 2 18 Puas 

4 3 3 4 4 3 17 Tidak Puas 

5 4 4 4 3 3 18 Puas 

6 3 4 4 4 4 19 Puas 

7 3 3 4 4 4 18 Puas 

8 4 4 4 4 2 18 Puas 

9 3 3 3 4 3 16 Tidak Puas 

10 4 4 4 4 3 19 Puas 

11 3 3 4 3 2 15 Tidak Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
11 12 13 14 15 

12 4 4 3 4 3 18 Puas 

13 3 3 4 4 3 17 Tidak Puas 

14 4 4 3 3 4 18 Puas 

15 3 4 4 4 3 18 Puas 

16 4 3 4 4 2 17 Tidak Puas 

17 3 4 3 4 3 17 Tidak Puas 

18 4 3 4 3 4 18 Puas 

19 2 4 4 4 3 17 Tidak Puas 

20 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

21 4 4 4 4 3 19 Puas 

22 4 4 4 4 3 19 Puas 

23 3 4 4 4 3 18 Puas 

24 4 3 4 4 4 19 Puas 

25 4 4 3 4 4 19 Puas 

26 2 3 4 3 3 15 Tidak Puas 

27 3 4 3 4 2 16 Tidak Puas 

28 3 4 3 4 3 17 Tidak Puas 

29 3 4 4 4 4 19 Puas 

30 4 3 3 4 3 17 Tidak Puas 

31 2 4 4 4 3 17 Tidak Puas 

32 3 4 4 3 4 18 Puas 

33 4 4 4 4 3 19 Puas 

34 3 3 3 3 3 15 Tidak Puas 

35 3 4 4 3 4 18 Puas 

36 4 4 4 4 3 19 Puas 

37 4 4 4 3 4 19 Puas 

38 4 4 4 4 3 19 Puas 

39 3 4 4 4 4 19 Puas 

40 3 4 4 4 3 18 Puas 

41 4 4 3 3 4 18 Puas 

42 4 3 3 4 4 18 Puas 

43 4 4 4 4 4 20 Puas 

44 3 3 4 4 4 18 Puas 

45 4 4 4 4 3 19 Puas 

46 3 4 3 4 4 18 Puas 

47 4 3 3 4 3 17 Tidak Puas 

48 3 3 3 3 4 16 Tidak Puas 

49 2 4 4 3 3 16 Tidak Puas 

50 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

51 3 4 4 3 3 17 Tidak Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
11 12 13 14 15 

52 4 4 3 4 3 18 Puas 

53 4 4 4 4 3 19 Puas 

54 3 4 4 4 4 19 Puas 

55 4 3 4 4 4 19 Puas 

56 4 4 3 4 4 19 Puas 

57 4 4 4 4 3 19 Puas 

58 3 4 4 4 4 19 Puas 

59 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

60 3 4 3 4 4 18 Puas 

61 4 4 4 3 3 18 Puas 

62 4 4 4 4 4 20 Puas 

63 4 4 4 4 4 20 Puas 

64 3 4 4 4 4 19 Puas 

65 4 3 4 4 3 18 Puas 

66 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

67 4 4 4 3 4 19 Puas 

68 3 4 3 4 4 18 Puas 

69 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

70 3 3 3 4 4 17 Tidak Puas 

71 3 4 4 4 4 19 Puas 

72 4 4 3 4 4 19 Puas 

73 3 4 3 4 4 18 Puas 

74 4 4 3 3 3 17 Tidak Puas 

75 2 3 4 3 4 16 Tidak Puas 

76 4 4 4 4 4 20 Puas 

77 3 3 3 3 4 16 Tidak Puas 

78 3 4 4 4 4 19 Puas 

79 3 4 4 3 3 17 Tidak Puas 

80 4 4 3 4 4 19 Puas 

81 3 4 4 3 4 18 Puas 

82 4 4 4 4 4 20 Puas 

83 3 3 3 4 3 16 Tidak Puas 

84 3 3 4 3 2 15 Tidak Puas 

85 3 4 3 4 3 17 Tidak Puas 

86 2 3 3 3 4 15 Tidak Puas 

87 4 4 3 4 3 18 Puas 

88 4 3 4 4 2 17 Tidak Puas 

89 3 3 3 3 2 14 Tidak Puas 

 

Data Skoring Assurance/Jaminan 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
16 17 18 19 20 

1 4 3 4 4 4 19 Puas 

2 3 4 3 4 4 18 Puas 

3 4 3 4 3 3 17 Puas 

4 4 4 3 4 3 18 Puas 

5 4 3 4 3 4 18 Puas 

6 3 4 4 4 3 18 Puas 

7 4 4 4 3 4 19 Puas 

8 3 3 4 4 3 17 Puas 

9 4 3 3 4 4 18 Puas 

10 3 4 4 4 3 18 Puas 

11 4 3 4 3 3 17 Puas 

12 3 3 4 3 4 17 Puas 

13 4 4 3 4 3 18 Puas 

14 3 4 4 3 4 18 Puas 

15 3 3 3 4 3 16 Tidak Puas 

16 4 4 3 4 4 19 Puas 

17 3 4 4 3 3 17 Puas 

18 4 3 4 4 3 18 Puas 

19 3 4 3 4 4 18 Puas 

20 4 3 4 3 4 18 Puas 

21 4 4 3 4 3 18 Puas 

22 3 3 3 4 4 17 Puas 

23 4 3 4 3 3 17 Puas 

24 4 4 3 4 4 19 Puas 

25 2 2 4 3 4 15 Tidak Puas 

26 2 3 4 3 3 15 Tidak Puas 

27 2 3 3 3 4 15 Tidak Puas 

28 4 4 4 3 4 19 Puas 

29 3 4 4 3 3 17 Puas 

30 4 3 3 3 4 17 Puas 

31 4 4 3 3 4 18 Puas 

32 3 3 3 4 3 16 Tidak Puas 

33 3 3 3 4 4 17 Puas 

34 4 4 4 4 4 20 Puas 

35 3 4 4 3 3 17 Puas 

36 4 3 3 3 4 17 Puas 

37 3 4 4 4 4 19 Puas 

38 4 4 4 3 3 18 Puas 

39 3 4 3 4 3 17 Puas 

40 4 3 4 4 3 18 Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
16 17 18 19 20 

41 3 4 4 3 3 17 Puas 

42 4 4 3 3 4 18 Puas 

43 3 3 4 4 4 18 Puas 

44 4 4 3 4 4 19 Puas 

45 2 3 4 3 4 16 Tidak Puas 

46 4 4 3 4 3 18 Puas 

47 4 3 4 4 3 18 Puas 

48 3 4 4 3 4 18 Puas 

49 3 4 4 4 3 18 Puas 

50 3 4 3 3 4 17 Puas 

51 3 3 4 3 4 17 Puas 

52 3 3 4 4 4 18 Puas 

53 4 3 3 3 4 17 Puas 

54 4 4 4 3 3 18 Puas 

55 4 3 3 4 3 17 Puas 

56 3 4 4 3 4 18 Puas 

57 3 4 3 4 3 17 Puas 

58 3 2 4 3 4 16 Tidak Puas 

59 4 3 3 4 3 17 Puas 

60 3 4 4 3 4 18 Puas 

61 3 4 3 4 3 17 Puas 

62 4 3 4 3 4 18 Puas 

63 4 2 3 3 3 15 Tidak Puas 

64 4 3 3 3 4 17 Puas 

65 3 4 4 4 3 18 Puas 

66 2 3 3 3 4 15 Tidak Puas 

67 4 2 4 4 3 17 Puas 

68 4 3 3 3 3 16 Tidak Puas 

69 3 4 4 4 3 18 Puas 

70 3 3 4 3 4 17 Puas 

71 3 3 3 4 4 17 Puas 

72 4 4 4 4 4 20 Puas 

73 3 3 4 3 3 16 Tidak Puas 

74 4 3 3 4 3 17 Puas 

75 2 3 4 4 3 16 Tidak Puas 

76 4 2 4 4 4 18 Puas 

77 3 3 3 4 3 16 Tidak Puas 

78 3 4 3 3 3 16 Tidak Puas 

79 4 3 3 4 3 17 Puas 

80 3 2 3 4 4 16 Tidak Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
16 17 18 19 20 

81 4 3 3 4 3 17 Puas 

82 4 3 4 3 4 18 Puas 

83 3 4 3 4 3 17 Puas 

84 3 3 3 4 4 17 Puas 

85 4 4 4 3 3 18 Puas 

86 4 4 4 3 4 19 Puas 

87 3 4 3 4 4 18 Puas 

88 4 3 4 3 3 17 Puas 

89 3 2 3 3 3 14 Tidak Puas 

 

Data Skoring Empathy/Empati 

No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
21 22 23 24 25 

1 3 4 4 4 4 19 Puas 

2 4 3 3 3 4 17 Tidak Puas 

3 3 4 4 4 4 19 Puas 

4 4 3 3 4 5 19 Puas 

5 3 4 4 4 4 19 Puas 

6 4 3 4 3 4 18 Tidak Puas 

7 4 4 4 4 4 20 Puas 

8 3 3 4 3 5 18 Tidak Puas 

9 4 4 3 4 4 19 Puas 

10 3 4 4 4 4 19 Puas 

11 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

12 3 3 3 4 5 18 Tidak Puas 

13 4 4 3 4 4 19 Puas 

14 4 4 4 3 4 19 Puas 

15 3 4 3 4 4 18 Tidak Puas 

16 3 4 4 4 5 20 Puas 

17 3 4 4 3 5 19 Puas 

18 4 3 3 4 4 18 Tidak Puas 

19 3 4 4 3 4 18 Tidak Puas 

20 3 4 4 4 4 19 Puas 

21 4 3 4 3 4 18 Tidak Puas 

22 3 4 3 4 4 18 Tidak Puas 

23 4 4 4 3 5 20 Puas 

24 3 4 3 4 5 19 Puas 

25 3 3 3 3 4 16 Tidak Puas 

26 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
21 22 23 24 25 

27 4 3 3 3 4 17 Tidak Puas 

28 3 4 3 4 4 18 Tidak Puas 

29 4 3 4 3 4 18 Tidak Puas 

30 3 4 4 4 4 19 Puas 

31 4 4 4 3 4 19 Puas 

32 3 3 3 4 4 17 Tidak Puas 

33 3 4 3 4 4 18 Tidak Puas 

34 3 3 4 3 4 17 Tidak Puas 

35 4 4 3 4 4 19 Puas 

36 4 3 4 4 4 19 Puas 

37 3 3 4 3 5 18 Tidak Puas 

38 4 4 4 3 5 20 Puas 

39 3 4 4 4 5 20 Puas 

40 4 4 4 3 4 19 Puas 

41 5 3 4 4 5 21 Puas 

42 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

43 4 4 3 4 5 20 Puas 

44 3 4 4 3 3 17 Tidak Puas 

45 3 4 4 4 4 19 Puas 

46 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

47 4 4 3 4 4 19 Puas 

48 3 4 3 4 3 17 Tidak Puas 

49 4 3 4 3 4 18 Tidak Puas 

50 4 4 4 3 4 19 Puas 

51 3 4 4 4 4 19 Puas 

52 4 4 3 3 5 19 Puas 

53 4 3 4 4 4 19 Puas 

54 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

55 4 3 4 4 4 19 Puas 

56 4 4 4 3 4 19 Puas 

57 4 3 4 3 5 19 Puas 

58 3 4 3 4 4 18 Tidak Puas 

59 3 4 4 3 5 19 Puas 

60 4 4 3 4 4 19 Puas 

61 3 4 4 4 4 19 Puas 

62 4 4 3 4 4 19 Puas 

63 4 4 4 4 4 20 Puas 

64 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

65 4 4 3 4 4 19 Puas 

66 3 4 3 3 5 18 Tidak Puas 



No 
Pertanyaan 

Jumlah Kategori 
21 22 23 24 25 

67 4 3 4 4 4 19 Puas 

68 3 3 4 3 5 18 Tidak Puas 

69 4 4 3 4 5 20 Puas 

70 3 4 4 3 5 19 Puas 

71 3 4 4 4 4 19 Puas 

72 3 4 3 3 4 17 Tidak Puas 

73 4 3 3 4 4 18 Tidak Puas 

74 5 4 4 4 5 22 Puas 

75 4 4 3 3 5 19 Puas 

76 4 3 4 4 4 19 Puas 

77 4 3 3 3 5 18 Tidak Puas 

78 3 4 4 4 4 19 Puas 

79 3 3 4 3 5 18 Tidak Puas 

80 4 3 3 4 4 18 Tidak Puas 

81 3 4 4 3 5 19 Puas 

82 4 3 3 4 4 18 Tidak Puas 

83 3 3 4 3 5 18 Tidak Puas 

84 4 4 3 4 4 19 Puas 

85 3 4 4 4 4 19 Puas 

86 4 3 4 3 4 18 Tidak Puas 

87 3 4 3 4 4 18 Tidak Puas 

88 4 4 3 3 4 18 Tidak Puas 

89 3 3 4 3 4 17 Tidak Puas 

 

Data Skoring 5 (lima) Dimensi 

No Tangible Reability Responsiviness Assurance Empati Jumlah Kategori 

1 17 20 18 19 19 93 Puas 

2 17 16 18 19 17 87 Tidak Puas 

3 19 15 18 18 19 89 Puas 

4 16 19 17 17 19 88 Puas 

5 20 17 18 18 19 92 Puas 

6 16 17 19 18 18 88 Puas 

7 17 18 18 18 20 91 Puas 

8 18 18 18 19 18 91 Puas 

9 17 17 16 17 19 86 Tidak Puas 

10 19 18 19 18 19 93 Puas 

11 17 16 15 18 17 83 Tidak Puas 

12 19 20 18 17 18 92 Puas 

13 17 16 17 17 19 86 Tidak Puas 



No Tangible Reability Responsiviness Assurance Empati Jumlah Kategori 

14 17 18 18 18 19 90 Puas 

15 18 17 18 18 18 89 Puas 

16 17 17 17 16 20 87 Tidak Puas 

17 15 16 17 19 19 86 Tidak Puas 

18 18 17 18 17 18 88 Puas 

19 17 17 17 18 18 87 Tidak Puas 

20 18 19 17 18 19 91 Puas 

21 18 16 19 18 18 89 Puas 

22 15 16 19 18 18 86 Tidak Puas 

23 16 19 18 17 20 90 Puas 

24 17 16 19 17 19 88 Puas 

25 16 14 19 19 16 84 Tidak Puas 

26 15 16 15 15 17 78 Tidak Puas 

27 16 18 16 15 17 82 Tidak Puas 

28 15 15 17 15 18 80 Tidak Puas 

29 16 15 19 19 18 87 Tidak Puas 

30 16 15 17 17 19 84 Tidak Puas 

31 20 15 17 17 19 88 Puas 

32 15 15 18 18 17 83 Tidak Puas 

33 17 16 19 16 18 86 Tidak Puas 

34 18 17 15 17 17 84 Tidak Puas 

35 16 18 18 20 19 91 Puas 

36 16 13 19 17 19 84 Tidak Puas 

37 16 17 19 17 18 87 Tidak Puas 

38 18 17 19 19 20 93 Puas 

39 19 18 19 18 20 94 Puas 

40 20 15 18 17 19 89 Puas 

41 17 15 18 18 21 89 Puas 

42 20 17 18 17 17 89 Puas 

43 17 16 20 18 20 91 Puas 

44 18 18 18 18 17 89 Puas 

45 16 17 19 19 19 90 Puas 

46 19 15 18 16 17 85 Tidak Puas 

47 18 19 17 18 19 91 Puas 

48 18 17 16 18 17 86 Tidak Puas 

49 13 14 16 18 18 79 Tidak Puas 

50 18 15 17 18 19 87 Tidak Puas 

51 17 16 17 17 19 86 Tidak Puas 

52 18 17 18 17 19 89 Puas 

53 16 17 19 18 19 89 Puas 

54 20 18 19 17 17 91 Puas 



No Tangible Reability Responsiviness Assurance Empati Jumlah Kategori 

55 17 17 19 18 19 90 Puas 

56 17 19 19 17 19 91 Puas 

57 15 18 19 18 19 89 Puas 

58 16 17 19 17 18 87 Tidak Puas 

59 17 15 16 16 19 83 Tidak Puas 

60 18 16 18 17 19 88 Puas 

61 18 17 18 18 19 90 Puas 

62 17 16 20 17 19 89 Puas 

63 15 15 20 18 20 88 Puas 

64 18 15 19 15 17 84 Tidak Puas 

65 15 13 18 17 19 82 Tidak Puas 

66 16 17 17 18 18 86 Tidak Puas 

67 19 17 19 15 19 89 Puas 

68 15 14 18 17 18 82 Tidak Puas 

69 17 17 16 16 20 86 Tidak Puas 

70 17 18 17 18 19 89 Puas 

71 19 17 19 17 19 91 Puas 

72 18 16 19 17 17 87 Tidak Puas 

73 18 18 18 20 18 92 Puas 

74 18 14 17 16 22 87 Tidak Puas 

75 16 16 16 17 19 84 Tidak Puas 

76 18 16 20 16 19 89 Puas 

77 18 14 16 18 18 84 Tidak Puas 

78 18 15 19 16 19 87 Tidak Puas 

79 19 15 17 16 18 85 Tidak Puas 

80 14 17 19 17 18 85 Tidak Puas 

81 18 17 18 16 19 88 Puas 

82 16 17 20 17 18 88 Puas 

83 18 18 16 18 18 88 Puas 

84 18 16 15 17 19 85 Tidak Puas 

85 16 16 17 17 19 85 Tidak Puas 

86 17 16 15 18 18 84 Tidak Puas 

87 17 16 18 19 18 88 Puas 

88 18 16 17 18 18 87 Tidak Puas 

89 15 18 14 17 17 81 Tidak Puas 

 


