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PROGRAM STUDI S1 KEPERAWATAN
STIKES MUHAMMADIYAH GOMBONG
Skripsi, Februari 2019

Muayanah » H.M. Basirun Al Ummah ? Ery Purwanti ®

ABSTRAK
ANALISIS KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP
RS PKU MUHAMMADIYAH GOMBONG

Latar Belakang : Rumah sakit memiliki peran yang sangat penting dalam upaya
menaikkan derajat kesehatan masyarakat Indonesia. Bertambahnya kesadaran
masyarakat tentang kesehatan mengakibatkan tuntutan untuk meningkatkan
pelayanan kesehatan. Kemampuan rumah sakit memenuhi kebutuhan pasien
dapat diukur dari kepuasan pasien.

Tujuan : Mengetahui kepuasan pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah
Gombong.

Metode : Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan
survey. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 pasien yang diambil secara
purposive sampling. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner. Data dianalisa
menggunakan analisa deskriptif.

Hasil Penelitian: Pasien di ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong
merasa cukup puas terhadap kinerja di ruang rawat inap (57,0%). Kepuasan
pasien di ruang rawat inap dilihat berdasarkan dimensi tangibles merasa kurang
puas (73.0%). Kepuasan pasien di ruang rawat inap dilihat berdasarkan dimensi
reliability merasa cukup puas (89.0%). Kepuasan pasien di ruang rawat inap
dilihat berdasarkan dimensi responsivenness merasa kurang puas (55.0%).
Kepuasan pasien di ruang rawat inap dilihat berdasarkan dimensi assurance
merasa kurang puas (56.0%). Kepuasan pasien di ruang rawat inap dilihat
berdasarkan dimensi empathy) merasa kurang puas (42.0%).

Kesimpulan : Pasien merasa cukup puas terhadap kinerja di ruang rawat inap RS
PKU Muhammadiyah Gombong

Rekomendasi: Diharapkan diselenggarakan pelatihan kepada tenaga medis untuk
meningkatkan kompetensi/ kemampuan sehingga dapat lebih memberikan
pelayanan yang lebih baik.

Kata Kunci : kepuasan, rawat inap

1) Mahasiswa S1 Keperawatan STIKES Muhammadiyah Gombong
2) Pembimbing | Dosen STIKES Muhammadiyah Gombong
3) Pembimbing Il Dosen STIKES Muhammadiyah Gombong
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BACHELOR OF NURSING PROGRAM
MUHAMMADIYAH HEALTH SCIENCE INSTITUTE OF GOMBONG
Minithesis, February 2019

Muayanah », H.M. Basirun Al Ummah? , Ery Purwanti
ABSTRACT

ANALYSIS OF LONG STAY PATIENTS’ SATISFACTION
AT PKU MUHAMMADIYAH HOSPITAL OF GOMBONG

Background: Hospitals have very important role regarding efforts to improve the
health of the people of Indonesia. Increasing public awareness about health has
resulted in demands to improve health services. The ability of the hospital to meet
patient needs can be measured by patient satisfaction.

Objective: To find out the long stay patients’ satisfaction at PKU
Muhammadiyah hospital of Gombong.

Method: The present study used descriptive method with survey approach. The
samples were 100 patients taken by purposive sampling technique. The research
instrument used questionnaires. Data was analyzed using descriptive analysis.
Results: Long stay patients at PKU Muhammadiyah hospital of Gombong felt
quite satisfied with the performance of the hospitalization room (57.0%). Patients’
satisfaction of the hospitalization room seen based on the tangibles dimension was
dissatisfied feeling (73.0%). Patients’ satisfaction of the hospitalization room seen
based on the reliability dimension was quite satisfied feeling (89.0%). Patients’
satisfaction of the hospitalization room seen based on the responsivenness
dimension was less satisfied (55.0%). Patients’ satisfaction of the hospitalization
room seen based on the assurance dimension was less satisfied (56.0%). Patients’
satisfaction of the hospitalization room seen based on the empathy dimension was
less satisfied (42.0%).

Conclusion: Patients felt quite satisfied with the performance of the
hospitalization room at PKU Muhammadiyah hospital of Gombong.
Recommendations: Training is expected to be held for medical personnel to
improve competencies / abilities so that they can provide better services.
Keywords: long stay patients, satisfaction, performance of hospitalization

1) Student of Muhammadiyah Health Science Institute of Gombong
2) Lecturer of Muhammadiyah Health Science Institute of Gombong
3) Lecturer of Muhammadiyah Health Science Institute of Gombong
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Rumah sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan secara
umum memiliki peran yang sangat penting dalam upaya menaikkan derajat
kesehatan masyarakat Indonesia (Aditama, 2012). Salah satu aspek yang
sangat penting dalam kehidupan manusia adalah kesehatan. Manusia
kebanyakan akan melakukan berbagai cara untuk memperoleh kesehatan yang
prima. Orang yang sedang menderita sakit biasanya akan berusaha untuk
mengatasi dan mengobati penyakit yang dideritanya hingga dia sembuh.
Tubuh yang sehat merupakan kehendak setiap orang. Untuk dapat
mewujudkan keadaan sehat tersebut banyak hal yang perlu dilakukan. Salah
satu di antaranya yang dinilai mempunyai peranan yang cukup penting adalah
menyelenggarakan pelayanan kesehatan seperti rumah sakit (Adisasmito,
2009).

Paradigma baru pelayanan kesehatan mensyaratkan rumah sakit
memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai kebutuhan dan keinginan
pasien dengan tetap mengacu kode etik profesi dan medis. Industri jasa
pelayanan kesehatan Kkhususnya rumah sakit beberapa tahun terakhir
menunjukkan trend perkembangan. Perkembangan atau pertambahan rumah
sakit pemerintah maupun swasta pada setiap daerah di Indonesia membuat
peta persaingan industri jasa pelayanan kesehatan yang makin ketat. Hal
tersebut mengakibatkan masyarakat semakin kritis dalam memilih pelayanan
kesehatan yang berkualitas (Widyaningsih, 2010).

Menurut survei Riset Kesehatan Dasar (Riskesdas) tahun 2013
pemanfaatan masyarakat terhadap pelayanan rumah sakit untuk rawat inap di
Indonesia secara nasional sebesar 2,3% (Kemenkes RI, 2013). Beberapa hasil
penelitian terkait dengan kualitas pelayanan rumah sakit, yaitu hasil penelitian
Al-Doghaither (2014) menyimpulkan bahwa penilaian tingkat kepuasan pasien

rawat inap tentang pelayanan dokter di rumah sakit King Khalid University
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Arab Saudi meliputi diagnosis pasien, komunikasi dengan pasien dan
perhatian terhadap pasien belum sepenuhnya sesuai dengan harapan pasien.
Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan dokter sebesar 54%.

Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya membuat sesuatu memadai atau
pemenuhan sesuatu (Tjiptono dan Chandra, 2010). Menurut Barnes (2013)
kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan. Kotler
(2009) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan kecewa atau senang yang
rasakan seseorang setelah membandingkan antara hasil suatu produk atau
persepsi kinerja dengan harapan-harapannya.

Cheng et al. (2013), di Taiwan menyimpulkan bahwa keterampilan
interpersonal (penjelasan, sikap dan perhatian dokter) dalam menangani
berbagai penyakit pasien lebih berpengaruh daripada kompetensi klinis dokter
terhadap kepuasan pasien. Sebaliknya, kompetensi teknis merupakan prediktor
yang lebih berpengaruh untuk direkomendasikan dalam menangani penyakit
pasien. Penelitian Yohana (2009) di Rumah Sakit Islam Sunan Kudus
menyimpulkan bahwa faktor dokter memberikan diagnosa dengan tepat,
dokter memberikan obat yang tidak banyak efek sampingnya, dokter ramah
dan murah senyum, merupakan faktor yang dianggap sangat penting bagi
pasien tetapi dalam pelaksanaannya belum sesuai dengan harapan pasien atau
kurang memuaskan.

Penelitian Baequny (2009) mengungkapkan bahwa pasien yang telah
mendapatkan pelayanan dokter keluarga terdapat 10% yang mengeluhkan
kurangnya informasi yang diberikan dokter terkait dengan penyakitnya.
Mereka hanya diberikan informasi tentang hasil pemeriksaan tanda vital
seperti tekanan darah dan pemeriksaan suhu, menyebutkan jenis penyakit yang
mungkin dideritanya tanpa menjelaskan mengenai penyebab, cara pencegahan
maupun penularan dan cara perawatan secara lebih terinci.

Dalam perkembangan masyarakat yang semakin kritis, maka kualitas
pelayanan akan menjadi sorotan apalagi untuk pelayanan sekarang ini tidak
hanya pelayanan medis semata. Quality Assurance atau menjaga kualitas

masih merupakan hal yang baru di Indonesia, dan rumah sakit baru mulai
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secara konsep menangkap hal ini, tetapi pelaksanaannya timbul tenggelam,
sebab tanpa kesungguhan akan semakin tertinggal jauh (Sabarguna, 2014).
Kualitas pelayanan adalah hal yang penting untuk diperhatikan, karena hal
tersebut akan dipersepsikan oleh konsumen setelah konsumen mengunakan
barang atau jasa. Persaingan yang semakin ketat akhir-akhir ini menuntut
sebuah lembaga penyedia jasa atau layanan untuk selalu memanjakan
konsumen dengan memberikan pelayanan terbaik. Para pelanggan akan
mencari produk berupa barang atau jasa dari perusahaan yang dapat
memberikan pelayanan yang terbaik kepadanya (Assauri, 2008).

Bertambahnya kesadaran masyarakat tentang kesehatan mengakibatkan
tuntutan untuk meningkatkan pelayanan kesehatan. Salah satu upaya
mengantisipasi keadaan tersebut dengan menjaga kualitas pelayanan, sehingga
perlu dilakukan upaya terus menerus agar dapat diketahui kelemahan dan
kekurangan jasa pelayanan kesehatan. Semakin meningkatnya tuntutan
masyarakat akan kualitas pelayanan kesehatan, maka fungsi pelayanan perlu
ditingkatkan untuk memberi kepuasan pasien (Bata, 2013). Kemampuan
rumah sakit memenuhi kebutuhan pasien dapat diukur dari kepuasan pasien.
Pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa barang dan jasa yang
dikonsumsi dapat di terima dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik dan
memuaskan (Assauri, 2008). Kepuasan pasien perlu diupayakan karena
merupakan hal penting yang akan mempengaruhi pemasaran rumah sakit.
Pengukuran kepuasan pasien relatif mudah dikerjakan dan diharapkan dapat
memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan rumah sakit dalam segi
kepuasan pasien (Sabarguna, 2014). Menurut Nursalam (2013), ada lima
dimensi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan yang
diberikan, yaitu dimensi tangibles (kenyataan), dimensi reliability
(kepercayaan), dimensi responsivenes (tanggung jawab), dimensi assurance
(jaminan), dan dimensi empathy (keperdulian).

Rumah sakit PKU Muhammadiyah Gombong yang terletak di JI. Yos
Sudarso No. 461 Gombong 54412, telp. (0287) 471780 mempunyai tujuh

ruang rawat inap yaitu Multazam, Husna, Barokah, ICU, Amanah, Rahmah,
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dan Inayah dengan 26 pelayanan dokter spesialis. Rawat inap RS PKU
Muhammadiyah Gombong selalu meningkatkan kualitas pelayanan guna
mencapai target yang diharapkan. Upaya yang dilakukan adalah dengan
penambahan jumlah tenaga kesehatan, dan penambahan fasilitas pelayanan.
Hasil survey RS PKU Muhammadiyah Gombong tingkat kepuasan
pasien rawat inap tentang keramahan petugas yaitu 85%. Rawat inap RS PKU
Muhammadiyah Gombong telah memiliki kotak saran yang aktif untuk
menampung keluhan pasien, namun belum ditemukannya survai lebih lanjut
tentang kepuasan pasien. Hasil observasi 5 pasien rawat inap RS PKU
Muhammadiyah Gombong menunjukkan pasien pertama mengeluhkan
kuranganya papan petunjuk di ruang rawat inap, pasien kedua mengeluhkan
kurangya informasi yang diberikan tenaga medis sebelum pelayanan
kesehatan, pasien ketiga mengeluhkan respon tenaga medis sedikit lambat
ketika pasien memanggil, pasien keempat menyatakan ramahnya tenaga medis
ketika menghadapi pasien, dan pasien kelima menyatakan tenaga medis
memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan pasien. Sementara itu, agar
dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada pasien, perlu mengevaluasi
pelayanan yang diberikan secara bertahap untuk meningkatkan kepuasan
pasien. Berdasarkan data studi pendahuluan tersebut memotivasi penulis untuk
menganalisis kepuasan pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang
dapat diangkat adalah “Bagaimana kepuasan pasien rawat inap RS PKU

Muhammadiyah Gombong ?”.

C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Mengetahui kepuasan pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah

Gombong.
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2. TujuanKhusus

a. Mengetahui kepuasan pasien ditinjau dari dimensi tangibles
(kenyataan) di ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong.

b. Mengetahui kepuasan pasien ditinjau dari dimensi reliability
(kepercayaan) di ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah
Gombong.

c. Mengetahui kepuasan pasien ditinjau dari dimensi responsivenes
(tanggung jawab) di ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah
Gombong.

d. Mengetahui kepuasan pasien ditinjau dari dimensi assurance (jaminan)
di ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong.

e. Mengetahui kepuasan pasien ditinjau dari dimensi empathy
(keperdulian) di ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk penelitian
selanjutnya dan memberikan informasi ilmiah mengenai kepuasan pasien
rawat inap.
2. Manfaat Praktis
a. Manfaat bagi praktisi (tempat penelitian)

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan
bagi manajemen rumah sakit untuk perbaikan dalam kualitas pelayanan
pasien rawat inap, dalam rangka peningkatan mutu pelayanan rumah
sakit.

b. Manfaat bagi pasien

Menjamin pasien mendapatkan pelayanan sesuai standar selama

menjalani perawatan di ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah

Gombong
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E. Keaslian Penelitian

1. Sulton (2014) melakukan penelitian tentang “Gambaran kepuasan pasien
terhadap mutu pelayanan dibagian tempat pendaftaran pasien rawat inap
Rumah Sakit Umum Daerah Kota Semarang Tahun 2014”. Tujuan
penelitian yaitu mengetahui gambaran kepuasan pasien terhadap mutu
pelayanan dibagian tempat pendaftaran pasien rawat inap Rumah Sakit
Umum Daerah Kota Semarang Tahun 2014. Jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian deskriptif. Pedoman penelitian yang
digunakan adalah cross sectional. Hasil penelitian menunjukkan sebagian
besar pasien puas terhadap pendekatan dan perilaku petugas 85,45%,
namun masih terdapat 23,47% yang berpendapat tidak puas terhadap
kecekatan petugas. Sebagian besar pasien puas terhadap mutu informasi
yang diberikan petugas 94,38%, namun masih terdapat 11,23% pasien
yang berpendapat penyampaian informasi tidak baik. Sebagian besar
pasien puas terhadap fasilitas umum 78,57%, namun masih terdapat
31,64% pasien yang berpendapat jumlah tempat duduk kurang memadai.
Persamaan dengan penelitian ini adalah mengenai tema kepuasan pasien
terhadap mutu pelayanan. Perbedaan dengan penelitian ini adalah tempat
penelitian, sampel penelitian yang merupakan pasien rawat inap, serta
populasi.

2. Kuntoro (2017) melakukan penelitian tentang “Kepuasan pasien terhadap
kualitas pelayanan di tempat pendaftaran pasien rawat jalan Puskesmas
Kretek Bantul Yogyakarta”. Tujuan penelitian yaitu mengetahui distribusi
kepuasan pasien berdasarkan lima dimensi kualitas jasa pelayanan, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan mengetahui
perbedaan tingkat kepuasan pasien berdasarkan karakteristik. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian analitik kuantitatif dengan
rancangan Cross sectional dan teknik sampel yang digunakan adalah
purposive accidental. Sampel yang diambil sebanyak 100 orang pasien.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan observasi. Teknik

analisa data menggunakan statistik inferensial (uji Kruskal-Wallis dan
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Mann-Whitney). Berdasarkan hasil penelitian 84% menyatakan puas
terhadap pelayanan di TPP. Dimensi yang perlu ditingkatkan adalah
dimensi Assurance pada bagian kemampuan petugas. Berdasarkan hasil uji
statistik Kruskal-Wallis dan Mann-Whitney ada perbedaan tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan di tempat pendaftaran pasien rawat
jalan berdasarkan karakteristik pendidikan pasien, dengan nilai p ( sig )
sebesar 0.003. Persamaan dengan penelitian ini adalah mengenai tema
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan. Perbedaan dengan penelitian
ini adalah tempat penelitian, sampel penelitian yang merupakan pasien

rawat inap, populasi dan metode penelitian yang menggunakan deskriptif.
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Lampiran 1

Di

PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN

Ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Saya yang bertanda tangan di bawah ini adalah Mahasiswa Program Studi

S1 Keperawatan STIKES Muhammadiyah Gombong :

Nama : Muayanah
NIM : A21701666
Saat ini sedang mengadakan penelitian dengan judul “Analisis kepuasan

pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong”. Oleh karena itu, berikut
ini saya jelaskan beberapa hal terkait dengan penelitian yang akan dilakukan.

1.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien
rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong

Responden diharapkan mengisi kuesioner yang disediakan

Manfaat penelitian ini yaitu sebagai masukan bagi manajemen rumah sakit
untuk perbaikan dalam kualitas pelayanan pasien rawat inap, dalam rangka
peningkatan mutu pelayanan rumah sakit.

Adanya potensi risiko termasuk risiko sosial (misalnya risiko reputasi karena
anda dalam kondisi sakit) apabila informasi yang anda berikan disebarkan
kepada orang lain. Untuk menghindari risiko tersebut, maka kami tidak akan
menanyakan informasi pribadi terkait nama, nomor telepon, tempat tanggal
lahir dalam penelitian ini.

Anda dapat menolak untuk menjawab beberapa pertanyaan atau dapat
berhenti berpartisipasi dalam penelitian ini kapan saja. Penelitian ini tidak
akan mempengaruhi pelayanan kesehatan yang anda terima. Tetapi juga,
peneliti dapat memberhentikan anda dari penelitian ini kapan saja apabila
peneliti meyakini bahwa anda tidak memiliki ketertarikan dalam penelitian
ini, jika anda tidak mengikuti aturan penelitian, atau apabila penelitian telah
dihentikan. Semua informasi yang dikumpulkan selama penelitian akan
dijaga kerahasiaannya dengan ketat.

Mengambil bagian dalam penelitian ini adalah pilihan anda. Tidak akan ada
hukuman apabila anda memutuskan untuk tidak berpartisipasi dalam
penelitian ini. Pilihan anda tidak akan mempengaruhi hubungan anda dengan
fasilitas kesehatan
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10.

11.

Penelitian ini bersifat sukarela dan tidak ada biaya partisipasi dalam
penelitian.

Informasi yang akan dikumpulkan selama penelitian akan dirahasiakan dan
hasil dari penelitian akan dibagikan kepada pemangku kebijakan disetiap
fasilitas kesehatan yang terlibat dalam penelitian ini dan dapat dipublikasikan
untuk tujuan ilmiah saja. Bagaimanapun juga, identitas anda tidak akan
dibuka.

Kerahasiaan semua tindakan yang telah dilakukan akan dijaga dan hanya
digunakan untuk kepentingan penelitian.

Jika anda masih memiliki pertanyaan yang ingin ditanyakan terkait
keikutsertaan dalam penelitian ini, silahkan menghubungi peneliti di nomor
085225275823 (Muayanah)

Peneliti

Nama : Muayanah

Alamat Kantor : RS PKU Muhammadiyah Gombong
No. Hp : 085225275823

Bidang Keahlian : Perawat Pelaksana

Wassalamu’ alaikum Wr. Wb.

Peneliti

Muayanah
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Lampiran 2

LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN

Yang bertanda tangan dibawabh ini saya :
Nomor Responden

Umur

Alamat

Dengan ini saya bersedia menjadi responden pada penelitian dengan judul
“Analisis kepuasan pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah Gombong”, yang
diteliti oleh :

Nama : Muayanah

NIM : A21701666

Demikian persetujuan ini saya buat dengan sesungguhnya dan tidak ada
paksaan dari pihak manapun.

Gombong, ..........ceeeen 2018
Peneliti Saksi Yang Membuat Pernyataan®)
(Muayanah) (@ oW | § B ) G-y )

Keterangan

* Individu yang membuat pernyataan merupakan pasien rawat inap RS PKU
Muhammadiyah Gombong. Jika responden tidak bisa menandatangani lembar
surat persetujuan menjadi responden namun bersedia menjadi responden maka

keluarga bisa mewakilkan.
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ANALISIS KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP
RS PKU MUHAMMADIYAH GOMBONG

Kuesioner

A. ldentitas
a. No. Responden SRR

b. Inisial e

B. Kepuasan Pasien Rawat Inap
Berilah tanda (X) untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan “KENYATAAN”
yang diterima dalam pelayanan, pada kolom :
1. Sangat Setuju
2. Setuju
3. Kurang Setuju
4. Tidak Setuju
5. Sangat Tidak Setuju

No| Pernyataan Tanggapan

1 |2 |3 |4 |5

Tangibles (bukti fisik)

1 | Ruang rawat inap tidak memiliki tempat tidur
yang nyaman

2 | Ruang rawat inap tidak terjaga kebersihannya

3 | Ruang rawat inap memiliki perawat yang
berpenampilan rapi

4 | Ruang rawat inap tidak memiliki tabung
oksigen

5 | Ruang rawat inap memiliki kelengkapan
peralatan medis

6 | Ruang rawat inap memiliki peralatan medis
yang canggih

7 | Ruang rawat inap tidak memiliki papan
petunjuk yang jelas.

8 | Ruang rawat inap tidak memiliki ruang
tunggu yang memadai

9 | Ruang rawat inap memiliki WC bersih

10 | Ruang rawat inap memiliki air yang memadai
dan bersih.
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No| Pernyataan Tanggapan
1 12 |3

11 | Peralatan kesehatan modern yang digunakan
tenaga medis

12 | Peralatan yang bersih digunakan yang
digunakan tenaga medis
Reliability (kehandalan)

13| Tenaga Medis memberikan pelayanan kurang
teliti dan kurang berhati-hati

14 | Tenaga Medis memberikan pelayanan tidak
tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan.

15| Tenaga Medis dan petugas lainnya,
membantu jika ada permasalahan pasien.

16 | Tenaga Medis memberikan informasi
kepada pasien sebelum pelayanan diberikan

17| Tenaga Medis tidak menerangkan hasil
tindakan yang telah dilakukan

18| Tenaga Medis memiliki diagnosis Yyang
kurang akurat

19| Tenaga Medis menerapkan jam kunjungan
dokter tepat waktu

20| Biaya yang dipungut tidak sesuai dengan
ketentuan yang ada

21| Tenaga Medis memberikan pelayanan tanpa
kesalahan

22 | Tenaga Medis memberitahu jenis penyakit
secara lengkap, memberitahu cara perawatan
dan cara minum obat.

23| Pelayanan tenaga medis dapat diandalkan
ketika pasien memiliki keluhan

24 | Masalah kesehatan pasien dapat tertangani
dengan baik
Responsiveness (ketanggapan)

25 | Tenaga Medis bersedia menanggapi keluhan
pasien.

26 | Tenaga Medis bersedia membantu pasien
ketika tidak mampu melakukan sendiri
kegiatan seperti makan, minum, ke kamar
mandi, dll.

27| Tenaga Medis menerima dan melayani
dengan baik.

28 | Tenaga Medis melakukan tindakan secara

tepat.
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No

Pernyataan

Tanggapan

1 |2 |3

29

Tenaga Medis melakukan tindakan tidak
sesuai prosedur.

30

Tenaga Medis tidak mengarahkan pasien
untuk memutuskan tindakan yang harus
diambil ketika pasien bingung.

31

Tenaga Medis tidak membantu mendapatkan
informasi dari dokter tentang penyakit pasien

32

Tenaga Medis tidak segera merespon ketika
pasien memanggil

33

Tenaga medis dapat memberikan saran
dengan bijaksana

34

Tenaga Medis melakukan tindakan secara
cepat

35

Tenaga medis menunjukan perhatian dan
kemauan untuk membantu pasien

36

Tenaga medis memberitahu pasien tentang
kapan pelayanan akan diberikan

Assurance (jaminan)

37

Ruang rawat inap tidak memiliki memiliki
tenaga medis yang ahli di bidangnya

38

Ruang rawat inap tidak memiliki tenaga
medis yang dapat diandalkan

39

Ruang rawat inap tidak memiliki tenaga
medis yang selalu bersikap ramah

40

Ruang rawat inap tidak memiliki tenaga
medis yang selalu bersikap sopan

41

Ruang rawat inap memiliki tenaga medis
yang mempunyai kemampuan dan
pengetahuan dalam menetapkan diagnosa
penyakit pasien cukup baik

42

Ruang rawat inap memiliki tenaga medis
yang menyediakan obat-obatan / alat-alat
medis yang lengkap.

43

Ruang rawat inap memiliki tenaga medis
yang bersifat cekatan serta menghargai pasien

44

Ruang rawat inap memiliki tenaga medis
yang melayani dengan sikap meyakinkan
sehingga pasien merasa aman.

45

Ruang rawat inap memiliki tenaga medis
yang mempunyai catatan medis pasien

46

Ruang rawat inap memiliki tenaga medis
yang mampu menjawab setiap pertanyaan
pasien secara meyakinkan.
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No

Pernyataan

Tanggapan

1

2

3

47

Tenaga medis dapat  menumbuhkan
kepercayaan dalam diri pasien

48

Pasien merasa Yyakin dengan kesembuhan
setelah mendapat pelayanan dari tenaga
medis

Perhatian (empathy)

49

Tenaga medis memberikan perhatian khusus
secara tulus

50

Tenaga medis tidak memahami kebutuhan
pasien

51

Tenaga medis membeda- bedakan dalam
memberikan pelayanan

52

Tenaga medis berusaha memenuhi kebutuhan
pasien.

53

Tenaga medis memberikan waktu pelayanan
yang cukup pada pasien.

54

Tenaga medis memberikan pelayanan tidak
sesuai dengan keinginan pasien

55

Tenaga medis  memperhatikan sungguh-
sungguh pasien.

56

Tenaga medis mendengarkan keluhan
tentang penyakit yang pasien derita serta
memberikan jalan keluar dalam konsultasi

57

Tenaga medis dalam melayani bersikap
sopan

58

Tenaga medis dalam melayani bersikap
ramah.

59

Tenaga medis menunjukan pelayanan yang
nyaman

60

Tenaga medis mengutamakan kepentingan
pasien dengan sepenuh hati
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Correlations

ltem16  Pearson Correlation ,812(**)

Total Sig. (2-tailed) 000

Item1 Pearson Correlation ,865(*%) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem17  Pearson Correlation 713(*%)

N 20 Sig. (2-tailed) 1000

Item2 Pearson Correlation ,667(*) N 20

Sig. (2-tailed) ,001 ltem18  Pearson Correlation ,828(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 000

Item3 Pearson Correlation 712(%%) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem19  Pearson Correlation ,620(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 004

Item4 Pearson Correlation ,894(**) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem20  Pearson Correlation 897(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 000

Item5 Pearson Correlation ,755(**) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem21  Pearson Correlation 831(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 000

Item6 Pearson Correlation ,891(**) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem22  Pearson Correlation 707(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 000

Item7 Pearson Correlation ,648(*%) N 20

Sig. (2-tailed) ,002 ltem23  Pearson Correlation 762(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 000

Item8 Pearson Correlation ,860(**) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem24  Pearson Correlation 676(*)

N 0 Sig. (2-tailed) 001

Item9 Pearson Correlation ,649(**) N 20

Sig. (2-tailed) 002 ltem25  Pearson Correlation ,931(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 000

Item10  Pearson Correlation ,932(**) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 Item26  Pearson Correlation 746(*)

N 20 Sig. (2-tailed) .000

Iltem11l  Pearson Correlation ,789(**) N 20

Sig. (2-talled) ,000 ltem27  Pearson Correlation 727(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 000

Iltem12  Pearson Correlation TTA() N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem28  Pearson Correlation ,813(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 000

Iltem13  Pearson Correlation ,875(*%) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem29  Pearson Correlation 753(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 1000

Iltem14  Pearson Correlation ,892(*) N 20

Sig. (2-tailed) ,000 ltem30  Pearson Correlation ,760(*)

N 20 Sig. (2-tailed) 1000

ltem15  Pearson Correlation ,831(*%) N 20
Sig. (2-tailed) ,000 : -

N 20
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Item31

Item32

Item33

Item34

Item35

Item36

Item37

Item38

Item39

Item40

Item41

Item42

Item43

ltem44

Iltem45

Item46

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

,813(**)
,000
20
732(*%)
,000
20
197(*%)
,000
20
,748(**)
,000
20
784(*%)
,000
20
760(**)
,000
20
737(*%)
,000
20

W (208
,000
20
R
,000
20
,923(**)
,000
20
,659(**)
,002
20
,T48(**)
,000
20
,644(**)
,002
20
,829(**)
,000
20
,897(**)
,000
20
,895(**)
,000
20

Iltem47

Iltem48

Iltem49

Iltem50

ltem51

Iltem52

Iltem53

ltem54

Iltem55

Iltem56

ltem57

Item58

Item59

Item60

Total

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
N

,895(**)
,000
20
,611(**)
,004
20
,731(**)
,000
20
,863(**)
,000
20
722(%)
,000
20
,919(**)
,000
20
,610(**)
,004
20
887(*)
,000
20
,552(*)
,012
20
,896(**)
,000
20
775(%)
,000
20
,809(**)
,000
20
,875(**)
,000
20
,845(**)
,000
20

1
20

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Reliability

Warnings

The space saver method is used. That is, the cov ariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 20 100,0
Excluded? 0 0
Total 20 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,989 60
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach’s
Scale Mean if Variance if Item-Total Alphaif Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted

Iteml1 186,6500 1288,239 ,860 ,989
Item2 186,9500 1295,839 ,655 ,989
Item3 186,5000 1293,737 ,701 ,989
Item4 186,6500 1286,661 ,890 ,989
Item5 186,7000 1295,695 746 ,989
Item6 186,6000 1281,200 ,887 ,989
Item7 186,6000 1302,358 ,636 ,989
Item8 186,6000 1283,095 ,854 ,989
Item9 186,6000 1315,516 ,642 ,989
Item10 186,8500 1288,555 ,929 ,989
Item1l 186,9000 1283,042 ,780 ,989
Item12 186,6500 1293,187 ,766 ,989
Item13 186,7000 1285,063 ,869 ,989
Item14 186,8000 1292,905 ,889 ,989
Item15 186,6500 1290,134 ,824 ,989
Item16 186,5500 1297,313 ,806 ,989
Item17 186,8000 1301,432 ,704 ,989
Item18 186,5500 1296,576 ,822 ,989
Item19 186,6500 1318,345 ,613 ,989
Item20 186,7000 1288,221 ,893 ,989
Item21 186,5500 1283,839 ,824 ,989
Item22 186,5500 1294,787 ,696 ,989
Item23 186,4000 1283,305 7S ,989
Item24 186,5500 1307,945 ,667 ,989
Item25 186,6500 1284,661 ,928 ,989
Item26 186,7500 1287,250 ,735 ,989
Item27 186,4000 1288,674 ,716 ,989
Item28 186,5500 1284,997 ,805 ,989
Item29 186,5500 1300,050 ,746 ,989
Item30 186,5000 1281,421 ,748 ,989
Item31 186,5500 1284,997 ,805 ,989
Item32 186,4500 1285,734 ,720 ,989
Item33 186,7000 1282,537 787 ,989
Item34 186,7500 1293,882 739 ,989
Item35 186,3500 1281,608 773 ,989
Item36 186,5000 1281,421 ,748 ,989
Item37 186,5000 1304,368 ,730 ,989
Item38 186,4000 1282,674 ,761 ,989
Item39 186,4500 1285,734 ,720 ,989
Item40 186,6000 1283,621 ,920 ,989
Item41 186,2500 1290,197 ,644 ,989
Item42 186,7500 1293,882 739 ,989
Item43 186,7000 1305,063 ,633 ,989
Iltem44 186,5500 1291,945 ,822 ,989
Item45 186,7500 1281,355 ,893 ,989
Item46 186,7500 1277,566 ,890 ,989
Item47 186,7000 1283,905 ,890 ,989
Item48 187,0000 1295,684 ,595 ,989
Item49 186,5500 1293,418 721 ,989
Item50 186,6000 1286,989 ,857 ,989
Item51 186,6500 1296,029 712 ,989
Item52 186,6500 1280,871 ,916 ,989
Item53 186,6500 1302,134 ,597 ,989
Item54 186,6500 1282,766 ,882 ,989
Item55 186,6500 1315,292 ,543 ,989
Item56 186,9000 1288,305 ,892 ,989
Item57 186,9500 1282,787 , 765 ,989
Item58 186,7000 1292,853 ,802 ,989
Item59 186,7000 1285,063 ,869 ,989
I1tem60 186,7500 1288,513 ,839 ,989
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Frequency Table

Kepuasan Pasien Rawat Inap
Cumulativ e
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 40 40,0 40,0 40,0
Cukup Puas 57 57,0 57,0 97,0
Sangat Puas 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Tangibles
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 73 73,0 73,0 73,0
Cukup Puas 27 27,0 27,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Reliability
Cumulativ e
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 8 8,0 8,0 8,0
Cukup Puas 89 89,0 89,0 97,0
Sangat Puas 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Responsiveness
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 55 55,0 55,0 55,0
Cukup Puas 9 9,0 9,0 64,0
Sangat Puas 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Assurance
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 56 56,0 56,0 56,0
Cukup Puas 9 9,0 9,0 65,0
Sangat Puas 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Empathy
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kurang Puas 42 42,0 42,0 42,0
Cukup Puas 27 27,0 27,0 69,0
Sangat Puas 31 31,0 31,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Tangibles

No Inisial Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 | Item10 [ Item1l | Item12 Total % Kategori Skala
1 TN.A 5 4 5 4 2 2 1 3 2 1 5 4 38 63,3% Cukup Puas 2
2 TNS 5 4 5 4 2 3 1 2 3 2 5 1 37 61,7% Cukup Puas 2
3 TNK 5 4 2 4 3 2 1 2 3 2 5 1 34 56,7% Cukup Puas 2
4 TNP 4 3 2 5 2 2 2 4 2 1 1 1 29 48,3% Kurang Puas 1
5 TNS 5 4 5 4 2 3 2 2 2 1 5 2 37 61,7% Cukup Puas 2
6 NI 4 4 5 4 2 3 2 2 2 2 5 2 37 61,7% Cukup Puas 2
7 NYP 5 3 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 28 46,7% | Kurang Puas 1
8 NYT 5 3 2 4 1 3 2 2 2 1 1 2 28 46,7% | KurangPuas 1
9 NYS 4 2 2 4 2 2 2 2 1 1 1 2 25 41,7% Kurang Puas 1
10 SDR1 3 4 2 5 2 3 2 3 2 2 1 1 30 50,0% Kurang Puas 1
11 SDRT 3 4 2 5 2 3 2 3 2 2 1 1 30 50,0% | Kurang Puas 1
12 NYS 4 4 2 5 2 2 3 3 2 2 3 2 34 56,7% Cukup Puas 2
13 TNB 4 4 2 4 2 2 3 3 2 2 3 2 33 55,0% | KurangPuas 1
14 TNA 5 4 5 4 3 3 1 3 2 1 3 1 35 58,3% Cukup Puas 2
15 TNK 5 4 5 4 2 3 1 2 2 1 3 1 33 55,0% Kurang Puas 1
16 TNH 5 4 5 4 3 3 1 2 2 1 3 1 34 56,7% Cukup Puas 2
17 NYP 5 4 5 4 2 3 1 2 2 1 1 1 31 51,7% | Kurang Puas 1
18 SDRV 5 4 5 4 3 3 1 2 2 1 3 4 37 61,7% Cukup Puas 2
19 SDRT 5 4 2 4 2 3 1 2 2 1 3 1 30 50,0% | KurangPuas 1
20 NYY 5 4 5 4 2 3 1 2 2 1 3 1 33 55,0% | KurangPuas 1
21 NYT 5 4 2 4 3 2 1 3 2 1 3 1 31 51,7% Kurang Puas 1
22 TINY 4 4 2 4 3 3 1 2 2 1 3 1 30 50,0% Kurang Puas 1
23 NYG 4 4 5 4 2 3 2 4 2 1 5 1 37 61,7% Cukup Puas 2
24 NYH 5 4 2 4 3 3 1 2 2 1 3 1 31 51,7% | Kurang Puas 1
25 SDRW 4 3 2 4 3 2 i 2 2 1 3 4 31 51,7% | KurangPuas 1
26 TNS 4 4 2 4 2 3 2 2 2 i 1 2 29 48,3% | Kurang Puas 1
27 SDRH 4 4 5 4 3 2 2 2 3 1 1 2 33 55,0% Kurang Puas 1
28 SDRR 4 4 2 4 3 3 2 2 3 1 1 2 31 51,7% Kurang Puas 1
29 SDRY 4 4 2 4 2 3 3 2 3 1 1 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
30 NYA 4 4 5, 5 ] 3 2 2 2 2 5 2 39 65,0% Cukup Puas 2
31 SDRA 5 2 5 2 2 3 2, 2 2 2 3 2 32 53,3% | KurangPuas 1
32 sdrA 4 4 2 5 2 2 2 2 2 2 3 i, 31 51,7% | KurangPuas 1
33 TNA 4 4 2 S 2 2 8 2 2 2 1 2 31 51,7% Kurang Puas 1
34 NYS 4 4 2 5 2 3 2 3 2 2 3 2 34 56,7% Cukup Puas 2
35 SDRE 4 4 2 5) 2 3 2 3 2 2 3 2 34 56,7% Cukup Puas 2
36 SDR.A 3] 4 2 5 2 2 2 2 2 2 3 i 30 50,0% | Kurang Puas 1
37 NYP 4 4 2 5] 2 3 2 2 2 2 3 1 32 53,3% | KurangPuas 1
38 TN.Y 4 4 S 4 2 3 3 2 2 2 3 1 35/ 58,3% Cukup Puas 2
39 TNK 3 4 2 4 3 2 2 2 2 2 2 1 30 50,0% | KurangPuas 1

40 | SDR.M 4 4 2 4 2 3 2 2 2 2 3 1 31 51,7% Kurang Puas 1

41 TNF 4 4 5 4 2 3 8] 2 2 2 3 1 35 58,3% Cukup Puas 2

42 SDRH 4 4 2 g 2 3 3 2 2 2 3 1 33 55,0% | Kurang Puas 1

43 TNS 4 4 2 5 2 B] 3 2 2 2 3 1 33 55,0% | KurangPuas 1

44 NYT 3 4 5} 4 2 2 1. 2 2 1 3 4 35 58,3% Cukup Puas 2

45 NYG 5 4 2 4 3 3 1 2 7 1 3 2 32 53,3% | KurangPuas 1

46 SDRT 5 4 2 4 3 3 1 2 2 1 3 2 32 53,3% Kurang Puas 1

47 TNP. 5 5! 2 4 3 3 1 2 2 1 3 2 35 55,0% | KurangPuas 1

48 SDRF 3 4 2 4 4 3 1 2 2 1 3 4 35 58,3% Cukup Puas 2

49 TNB 5 4 2 4 4 3 1 2 2 1 2 2 32 53,3% | KurangPuas 1
50 NYS 4 4 2 4 4 3 1 2 2 1 2 2 31 51,7% | KurangPuas 1
51 SDRW 4 4 2 4 2 3 1 3 2 2 2 4 33 55,0% | KurangPuas 1
52 TNB 4 4 2 4 2 3 2 3 2 1 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
53 TN.S 4 4 2 4 2 ! 2 2. 2 1 2 1 29 48,3% | Kurang Puas 1
54 SDRA 3 4 2 5 2 3 2 2 2 1 2 2 32 53,3% | KurangPuas 1
55 TNV 3 4 2 3 2 2 3 2 2 1 2 4 34 56,7% Cukup Puas 2
56 NY W 3 4 2 4 3 2 1 2 2 1 2 2 30 50,0% | KurangPuas 1
57 SDRT S] 4 2 4 3 3 1 3 2 1 2 2 32 53,3% | KurangPuas 1
58 NYD 5 4 2 4 3 2 1 2 2 1 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
59 NG 4 4 2 4 3 3 1 3 2 1 5 2 34 56,7% Cukup Puas 2
60 NYN 4 4 2 4 3 2 1 2 2 1 5 2 32 53,3% | Kurang Puas 1
61 SDRW 4 4 2 4 2 3 ’ B 2 1 2 2 30 50,0% | Kurang Puas 1
62 TN.H 4 4 2 4 2 3 iy 2 2 1 2 4 31 51,7% | KurangPuas 1
63 TNG 4 4 2 4 2 3 2 3 2 1 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
64 sdrs 4 4 2 4 3 2 2 2 2 1 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
65 sdrp 4 4 2 4 3 2 2 3 2 1 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
66 TN P. 4 4 2 4 2 3 B] 2 2 1 2 4 B3] 55,0% | Kurang Puas 1
67 TNH 4 4 2 4 3] 3 2 2 2 1 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
68 NYP 4 4 2 4 2 3 2, 2 2 1 2 i 29 48,3% | KurangPuas 1
69 NY I 5 4 2 4 2 2 2! 2 2 £ Si 1 32 53,3% | KurangPuas 1
70 TNS 5 4 2 4 2 3 2 2 2 1 2 1 30 50,0% Kurang Puas 1
71 TNB 5 4 5 4 3 3 3 2 2 2 2 1 36 60,0% Cukup Puas 2
72 TND 5 4 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
73 TNH 5 4 2 4 2 Bl 2 2 2 2 2 2 32 53,3% | KurangPuas 1
74 NYS 5 4 2 4 2 3 2 2 2 2 2 2 32 53,3% | KurangPuas 1
75 NYA 5 4 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
76 SDRC 5 4 2 4 3 2 3 2 2 2 2 2 33 55,0% Kurang Puas 1
77 TNB 5 4 2 5 3 3 3 2 2 2 2 2 35 58,3% Cukup Puas 2
78 NYP 5 4 2 5 2 3 3 2 2 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2
79 TNJ 5 4 2 5 2 3 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | KurangPuas 1
80 NYB 5 4 2 5 2 3 2 3 2 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
81 SDRC 5 4 2 5 3 3 2 2 2 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2
82 NYG 5 4 2 5 2 3 2 2 2 2 2 2 33 55,0% Kurang Puas 1
83 SDRV 5 4 2 5 2 3 2 2 2 2 2 1 32 53,3% | KurangPuas 1
84 NYT 5 4 2 5 2 2 2 2 2 2 2 1 31 51,7% | Kurang Puas 1
85 TNE 5 4 2 5 2 3 3 2 2 2 2 1 33 55,0% | KurangPuas 1
86 NYB 5 4 2 5 2 3 2 2 2 2 2 1 32 53,3% | KurangPuas 1
87 NYV 5 4 2 5 3 2 2 3 2 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2
88 NY. H 5 4 2 5 2 2 2 2 2 2 2 1 31 51,7% Kurang Puas 1
89 NYG 5 4 2 5 2 3 2 3 2 2 2 1 33 55,0% | KurangPuas 1
90 NYJ 5 4 2 5 2 3 2 2 2 2 2 1 32 53,3% | KurangPuas 1
91 SDRT 4 4 2 5 3 3 3 2 2 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
92 SDRC 4 4 2 5 2 3 2 2 2 2 4 1 33 55,0% | KurangPuas 1
93 TNK 4 4 2 4 3 3 3 2 2 2 2 1 32 53,3% | KurangPuas 1
94 TNA 4 4 2 4 2 3 2 2 2 2 2 1 30 50,0% Kurang Puas 1
95 SDRN 4 4 2 4 3 3 2 2 2 2 2 1 31 51,7% | Kurang Puas 1
96 TNO 4 4 2 4 2 3 3 2 2 2 2 1 31 51,7% | Kurang Puas 1
97 INM 5 4 2 4 2 3 3 2 2 2 2 2 33 55,0% | KurangPuas 1
98 TNA 5 4 2 4 2 3 3 3 2 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2
99 NYT 4 4 2 4 2 3 3 2 2 2 2 2 32 53,3% | KurangPuas 1

100 NYD 4 3 2 4 2 2 3 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
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No [ Item13 | Item14 | Item15 | Item16 | Item17 | Item18 | Item19 | Item20 [ Item21 [ Item22 [ Item23 | Item24 Total % Kategori Skala
1 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 3 5 50 83,3% | Sangat Puas 3
2 5 4 3 1 4 5 2 3 4 2 2 2 37 61,7% Cukup Puas 2
3 5 4 3 2 4 5 4 3 4 2 2 2 40 66,7% Cukup Puas 2
4 5 3 2 1 5 3 2 2 3 2 2 1 31 51,7% | KurangPuas 1
5 5 4 3 2 4 5 4 3 5 4 3 2 44 73,3% Cukup Puas 2
6 5 3 3 2 4 4 4 3 5 4 3 2 42 70,0% Cukup Puas 2
7 5 3 2 1 4 3 2 2 3 2 2 1 30 50,0% | KurangPuas 1
8 5 3 1 1 5 3 1 3 3 2 2 1 30 50,0% Kurang Puas 1
9 4 3 2 1 5 3 1 3 3 2 2 1 30 50,0% | KurangPuas 1
10 4 4 2 2 4 4 2 4 3 2 2 2 35 58,3% Cukup Puas 2
1 4 4 2 2 3 4 2 4 3 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2
12 5 4 3 2 4 4 2 2 3 2 2 2 35 58,3% Cukup Puas 2
13 5 4 3 2 4 4 2 3 5 2 2 2 38 63,3% Cukup Puas 2
14 5 4 2 1 4 5 2 3 5 3 2 5 41 68,3% Cukup Puas 2
15 5 4 3 1 4 5 2 3 5 3 2 2 39 65,0% Cukup Puas 2
16 5 4 2 1 4 5 2 3 5 3 3 5 42 70,0% Cukup Puas 2
17 4 3 2 1 4 4 4 4 4 2 2 2 36 60,0% Cukup Puas 2
18 5 4 3 2 4 5 2 3 5 3 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2
19 4 4 2 2 4 4 2 3 5 3 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
20 5 4 2 2 4 5 4 3 5 3 3 2 42 70,0% Cukup Puas 2
21 5 4 3 2 4 5 2 3 5 4 3 2 42 70,0% Cukup Puas 2
22 5 4 2 2 5 5 2 3 5 3 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2
23 5 4 3 2 5 5 2 3 3 2 2 2 38 63,3% Cukup Puas 2
24 5 4 2 2 4 5 2 3 5 2 3 2 39 65,0% Cukup Puas 2
25 5 4 3 2 4 5 4 8 5] 2 2 2 41 68,3% Cukup Puas 2
26 4 4 2 1 4 3 1 1 3 2 2 1 28 46,7% | KurangPuas 1
27 4 4 2 1 4 ] i 3 5 2 B 3 37 61,7% Cukup Puas 2
28 4 4 3 1 4 3 1 3 5 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
29 4 4 3 1 4 3 1 3 5 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2
30 5 3 3 4 4 4 4 3 5] 2 2 2 41 68,3% Cukup Puas 2
31 5 3 2 1 4 3 2 2 1 2 2 2 29 48,3% | KurangPuas 1
32 4 4 2 2 4 3 2 8 2 2 2 2 32 53,3% | KurangPuas 1
33 4 4 2 2 4 3 2 3 2 2 2 2 32 53,3% | KurangPuas 1
34 4 4 2 2 4 3 2 3 5 4 3 5 41 68,3% Cukup Puas 2
35 4 4 2 2 4 3 2 2 5 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2
36 4 4 2 2 4 3 2 8 5] 2 2 2 35 58,3% Cukup Puas 2
37 4 4 2 3 4 3 4 8 5 2 2 2 38 63,3% Cukup Puas 2
38 4 4 2 2 4 3 4 3 5 4 3 E 43 71,7% Cukup Puas 2
39 4 4 2 2 4 3 4 3 5 2 3 2! 38 63,3% Cukup Puas 2

40 4 4 21 2 4 3 2 3 5 2 3 2 36 60,0% Cukup Puas 2

41 4 4 ¢ 2 4 3 2 8 5 2 3 2 36 60,0% Cukup Puas 2

42 4 4 2 2 4 4 2 3 3 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2

43 4 4 2 2 4 4 2 13 3 2 2 2 34 56,7% Cukup Puas 2

44 5] 4 3 2 4 5] 4 3. 5] 4 £ Gl 47 78,3% | SangatPuas 3

45 5 4 3 2 4 5 2 3 5 2 3 2 40 66,7% Cukup Puas 2

46 5 4 8 2 4 5 4 3 o 4 3 3 45 75,0% Cukup Puas 2

47 5 4 3! 2 4 5 2 3 i 2 3 2 40 66,7% Cukup Puas 2

48 5 4 2 2 4 5 4 3 5 2 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2

49 5 4 3 5 4 5 4 B 5] 4 3 2 47 78,3% | Sangat Puas 3
50 5 4 3 5 4 5 2 3 5 2 3 2 43 71,7% Cukup Puas 2
51 5 4 3! 2 4 5 4 3 5 2 3 2 42 70,0% Cukup Puas 2
52 5] 4 B! i 4 5 4 3! 5] 2 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2
53 5 4 B 2 4 3 2 3 5, 2 3 2 40 66,7% Cukup Puas 2
54 5 2 2 2 4 5 2 3; 5, 4 3 2 39 65,0% Cukup Puas 2
55 5 2 2 2 4 5 2 3 5 2 B 2 37 61,7% Cukup Puas 2
56 5 4 2 2 4 5 2 B 15 4 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2
57 5 4 2 2 4 5 2 8 5 2 3 2 39 65,0% Cukup Puas 2
58 5 4 2 2 4 5 2 3 5 4 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2
59 5 4 2 2 4 5 4 3 5) 2 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2
60 5 4 3 2 4 £ 4 3 5 4 2] 2 44 73,3% Cukup Puas 2
61 5 4 2 2 4 5 2 3 J 2 3 2 39 65,0% Cukup Puas 2
62 5 4 2 = 4 5 2 3 5 2 3 2 39 65,0% Cukup Puas 2
63 5 4 2 1 4 5 4 5! 5 2 3 2 40 66,7% Cukup Puas 2
64 5 4 2 2 4 5] 4 3 5 4 B 2 43 71,7% Cukup Puas 2
65 5 4 2 2 4 5] 4 3 5 2 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2
66 5 4 2 2 4 5 4 3 5 2 3 2 41 68,3% Cukup Puas 2
67 5 4 2 1 4 5 4 3 5 4 3 2 42 70,0% Cukup Puas 2
68 5 4 2 1 4 5 4 3 5 2 3 2 40 66,7% Cukup Puas 2
69 5 4 2 1 4 5 4 B! 5 2 3 2 40 66,7% Cukup Puas 2
70 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
71 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
72 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
73 5 4 2 1 4 5 4 3 5 2 3 2 40 66,7% Cukup Puas 2
74 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
75 5 4 2 1 4 5 2 3 5 4 3 2 40 66,7% Cukup Puas 2
76 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 2 2 37 61,7% Cukup Puas 2
77 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 2 2 37 61,7% Cukup Puas 2
78 5 4 2 1 4 5 4 3 5 2 2 2 39 65,0% Cukup Puas 2
79 5 4 2 1 4 5 4 3 5 2 2 2 39 65,0% Cukup Puas 2
80 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
81 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
82 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
83 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
84 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
85 5 4 2 1 4 5 2 3 5 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
86 5 4 2 1 4 5 2 3 3 2 3 2 36 60,0% Cukup Puas 2
87 4 4 2 1 4 5 2 3 3 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
88 4 4 2 1 4 5 2 3 3 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
89 4 4 2 2 4 5 2 3 3 2 3 2 36 60,0% Cukup Puas 2
90 4 4 2 2 4 4 2 3 3 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
91 4 4 2 2 4 4 2 3 3 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
92 4 4 2 2 4 4 2 3 3 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
93 4 4 2 2 5 4 2 3 3 2 3 2 36 60,0% Cukup Puas 2
94 4 4 2 2 5 4 2 3 3 2 2 2 35 58,3% Cukup Puas 2
95 4 4 2 2 5 4 2 3 3 2 3 2 36 60,0% Cukup Puas 2
96 4 4 2 2 5 4 2 4 3 2 3 2 37 61,7% Cukup Puas 2
97 4 4 2 1 5 4 2 4 3 2 3 2 36 60,0% Cukup Puas 2
98 4 4 2 1 5 4 2 3 3 2 3 2 35 58,3% Cukup Puas 2
9 4 4 2 1 5 4 4 4 3 2 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2

100 4 4 2 2 5 4 2 4 3 2 3 2 37 61,7% Cukup Puas 2
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Responsiveness

No | Item25 | Item26 | Item27 | Item28 | Item29 | Item30 | Item31 | Item32 | Item33 [ Item34 [ Item35 | Item36 Total % Kategori Skala
1 4 B 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
2 4 5 2 2 3 4 3 4 4 4 4 3 42 70,0% | Cukup Puas 2
3 4 5 2 2 3 4 3 4 4 4 4 3 42 70,0% | CukupPuas 2
4 2 2 1 2 5 2 1 5 3 3 3 1 30 50,0% | KurangPuas 1
5 4 5 4 3 5 4 3 5 4 3 3 3 46 76,7% | Sangat Puas 3
6 4 5 4 3 5 4 3 5 4 3 3 3 46 76,7% | Sangat Puas 3
7 2 2 2 1 5 2 1 4 2 2 2 1 2% 43,3% | Kurang Puas 1
8 2 2 2 1 5 1 4 2 2 2 1 3 27 45,0% | Kurang Puas 1
9 2 2 1 1 5 2 1 5 1 2 2 1 25 41,7% | Kurang Puas 1
10 2 2 2 2 4 4 5 4 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
1 2 2 2 2 4 4 5 4 2 2 2 3 34 56,7% | CukupPuas 2
12 2 2 2 2 4 4 5 4 2 2 2 3 34 56,7% | CukupPuas 2
13 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
14 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | SangatPuas 3
15 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
16 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
17 4 5 4 3 5 4 5 4 4 3 3 3 47 78,3% | Sangat Puas 3
18 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
19 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
20 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
21 4 5 4 3 5 4 1 5 1 2 4 3 4 68,3% | CukupPuas 2
2 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
2 2 2 2 2 4 4 3 4 2 2 4 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
2 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3
25 4 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 40 66,7% | CukupPuas 2
26 2 2 2 1 4 2 1 2 1 2 2 2 2 38,3% | KurangPuas 1
27 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3
28 4 5 4 3 5 4 3 4 5 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
29 4 5 4 3 5 4 3 4 5 5 4 3 49 81,7% | SangatPuas 3
30 4 5 4 3 5 4 3 5 4 3 3 3 46 76,7% | Sangat Puas 3
31 2 2 2 1 5 2 1 4 2 2 2 i 26 43,3% | KurangPuas 1
2 2 2 2 1 5 1 1 4 2 2 2 2 26 433% | Kurang Puas 1
3 2 2 2 1 5 1 1 4 2 2 2 2 26 433% | Kurang Puas 1
34 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3
35 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3
36 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3
37 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3
38 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3
39 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3

40 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | Sangat Puas 3

4 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 50 83,3% | SangatPuas 3

2 2 2 2 2 4 4 5 4 2 2 2 2 33 55,0% | KurangPuas 1

3 2 2 2 2 4 4 5 4 2 2 2 2 3 55,0% | KurangPuas 1

a4 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | SangatPuas 3

45 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | SangatPuas 3

46 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | SangatPuas 3

47 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 [ 4 81,7% | Sangat Puas 3

48 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 [ s0 83,3% | SangatPuas 3

49 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 [ s0 83,3% | SangatPuas 3
50 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 [ so 83,3% | Sangat Puas 3
51 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 [ so 83,3% | SangatPuas 3
52 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 3 [ s0 83,3% | SangatPuas 3
53 4 5 4 3 5 4 3 5 5 2 4 3 [ @ 78,3% | Sangat Puas 3
54 4 5 4 3 5 4 3 5 5 2 4 3 [ @ 78,3% | Sangat Puas 3
S5 4 5 4 3 5 4 3 5 5 2 2 2 [ @ 73,3% | CukupPuas 2
56 2 2 2 2 3 4 3 5 7 2 2 2 [l 31 51,7% | KurangPuas 1
57 2 2 2 2 3 4 3 5 2 2 2 2| S 51,7% | Kurang Puas 1
58 2 2 2 2 3 4 3 5 2 2 2 2 Wy 31 51,7% | Kurang Puas 1
59 2 2 2 2 3 4 3 5 2 2 2 2 [ 51,7% | KurangPuas 1
60 2 2 2 2 3 4 3 5 2 2 2 T o1 51,7% | Kurang Puas 1
61 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 [ =2 53,3% | Kurang Puas 1
62 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 [ =2 53,3% | Kurang Puas 1
63 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 [ =2 53,3% | KurangPuas 1
64 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 [ =2 53,3% | Kurang Puas 1
65 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 [ 2 53,3% | Kurang Puas 1
66 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 e 53,3% | KurangPuas 1
67 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 =[5 53,3% | KurangPuas 1
68 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 T8 32 53,3% | KurangPuas 1
69 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | Kurang Puas 1
70 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
71 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | Kurang Puas 1
72 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 P~ 33 55,0% | Kurang Puas 1
73 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
74 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 3 2 [ 56,7% | CukupPuas 2
75 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | Kurang Puas 1
76 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ 3 55,0% | Kurang Puas 1
77 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
78 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
79 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | Kurang Puas 1
80 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ 33 55,0% | Kurang Puas 1
81 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
82 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
83 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | Kurang Puas 1
84 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ 3 55,0% | Kurang Puas 1
85 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
86 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
87 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ 33 550% | Kurang Puas 1
88 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ 3 55,0% | Kurang Puas 1
89 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
% 2 2 2 2 4 4 4 5 2 2 2 2 [ = 55,0% | KurangPuas 1
91 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 [ =2 53,3% | KurangPuas 1
2 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 [ =2 53,3% | Kurang Puas 1
923 2 2 2 2 3 4 4 5 2 2 2 2 [ =2 53,3% | KurangPuas 1
% 2 2 2 2 3 4 4 4 2 2 2 2 [ = 51,7% | KurangPuas 1
9% 2 2 2 2 3 4 4 4 2 2 2 2 [ 3 51,7% | Kurang Puas 1
% 2 2 2 2 3 4 4 4 2 2 2 2 [ = 51,7% | KurangPuas 1
97 2 2 2 2 3 4 4 4 2 2 2 2 [ = 51,7% | KurangPuas 1
98 2 2 2 2 3 4 4 4 2 2 2 2 [ = 51,7% | KurangPuas 1
%9 2 2 2 2 3 4 4 4 2 2 2 2 [ 3 51,7% | Kurang Puas 1

100 2 2 2 2 3 4 4 4 2 2 2 2 [ = 51,7% | Kurang Puas 1
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Assurance

No | Item37 [ Item38 | Item39 | Item40 [ Item4l | Item42 | Itemd43 | Itemd4 | Itemd5 | Itemdb | Itemd7 | Item48 Total % Kategori Skala
1 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3
2 4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 3 5 48 80,0% Sangat Puas 3
3 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 5 47 78,3% Sangat Puas 3
4 4 4 4 4 2 2 1 2 2 1 2 1 29 48,3% Kurang Puas 1
5 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 5 47 78,3% Sangat Puas 3
6 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 5 47 78,3% Sangat Puas 3
7 4 4 5 4 2 2 1 2 2 1 2 1 30 50,0% Kurang Puas 1
8 4 4 5 4 2 2 2 1 2 1 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
9 4 4 5 4 2 2 1 1 2 1 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
10 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
11 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
12 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
13 5 4 4 5 4 5 4 3 5 4 3 5 51 85,0% Sangat Puas 3
14 5 4 3 5 4 2 1 3 2 2 2 2 35 58,3% Cukup Puas 2
15 5 4 4 4 2 2 4 3 5 4 3 5 45 75,0% Cukup Puas 2
16 5 4 3 5 4 S 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3
17 4 4 4 4 2 2 4 2 2 4 2 2 36 60,0% Cukup Puas 2
18 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3
19 5 4 3 5 4 5 4 3 5 2 2 2 44 73,3% Cukup Puas 2
20 5 4 3 5 4 S 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3
21 5 4 3 5 4 2 4 3 2 2 2 2 38 63,3% Cukup Puas 2
22 5 4 3 5 4 4 4 3 5, 4 3 5 49 81,7% Sangat Puas 3
23 5 4 3 4 4 4 4 3 2 4 2 2 41 68,3% Cukup Puas 2
24 5 4 3 5 4 5 4 3 3 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3
25 4 4 3 5 4 5 4 8 5 4 3 5 49 81,7% Sangat Puas 3
26 4 3 3 4 2 2 2 2 5 4 3 5 39 65,0% Cukup Puas 2
27 5 3 3 5 4 4 4 3 3 4 3 5 48 80,0% Sangat Puas 3
28 5 3 3 5 4 4 4 3 5 4 3 5 48 80,0% Sangat Puas 3
29 5 3 3 5 4 4 4 3 E 4 3 5] 48 80,0% Sangat Puas 3
30 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 5 47 78,3% Sangat Puas 3
31 4 4 5 4 2 2 1 2 2 1 2 1 30 50,0% Kurang Puas 1
32 4 2 8] 4 4 2 2 4 4 4 2 2 37 61,7% Cukup Puas 2
33 4 2 3 4 4 2 2 4 4 4 3 2 38 63,3% Cukup Puas 2
34 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 3 5] 50 83,3% Sangat Puas 3
35 4 4 4 5 4 5 4 3 3 4 3 3 50 83,3% Sangat Puas 3
36 4 4 4 5, 4 5 4 8 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3
37 4 4 4 5 4 5 4 8 5 4 3 o 50 83,3% Sangat Puas 3
38 4 4 4 5 4 Ty 4 3 5 4 3 8 50 83,3% Sangat Puas 3
39 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3

40 4 4 4 5 4 S, 4 B! 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3

41 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3

42 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 1 30 50,0% Kurang Puas 1

43 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 2 1 30 50,0% Kurang Puas 1

44 5] 4 3 5] 4 5 4 3 Gy 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 8

45 5 4 5, 5 4 5 4 3 5 4 B! 5 50 83,3% Sangat Puas 3

46 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3

47 5 4 S 5 4 5 4 B 5 4 S 5 50 83,3% Sangat Puas 3

48 5 4 3 5 4 5, 4 3| 5 4 = 5 50 83,3% Sangat Puas 3

49 5 4 3 5 4 5 4 B 5 1 3 5 47 78,3% Sangat Puas 3
50 5 4 3 5! 4 5 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3
51 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 8
52 5 4 3 b 4 5 4 8 5 4 3 5 50 83,3% Sangat Puas 3
53 5 4 3 5 4 2 4 3 5 4 3 5 47 78,3% Sangat Puas 3
54 5 4 B 5 4 2 4 3 5 4 B] 5 47 78,3% Sangat Puas 3
55 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
56 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
57 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
58 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 & 30 50,0% Kurang Puas 1
59 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
60 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
61 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
62 3 3 3 5] 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
63 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
64 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
65 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
66 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
67 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
68 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
69 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
70 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
71 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
72 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
73 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
74 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
75 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
76 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
77 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
78 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
79 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
80 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
81 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
82 3 3 3 5 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
83 3 3 3 ) 2 2 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
84 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 29 48,3% Kurang Puas 1
85 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 29 48,3% Kurang Puas 1
86 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 29 48,3% Kurang Puas 1
87 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 29 48,3% Kurang Puas 1
88 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 29 48,3% Kurang Puas 1
89 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 29 48,3% Kurang Puas 1
90 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 29 48,3% Kurang Puas 1
91 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 29 48,3% Kurang Puas 1
92 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 28 46,7% Kurang Puas 1
93 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 28 46,7% Kurang Puas 1
94 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 28 46,7% Kurang Puas 1
95 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 28 46,7% Kurang Puas 1
96 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 28 46,7% Kurang Puas 1
97 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 30 50,0% Kurang Puas 1
98 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
99 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1

100 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 31 51,7% Kurang Puas 1
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Empathy

No | Item49 [ Item50 [ Item51 | Item52 [ Item53 [ Item54 [ Item55 [ Item56 [ Item57 [ Item58 | Item59 [ Item60 Total % Kategori Skala
1 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
2 3 5 4 3 5 4 3 5 4 5 2 2 45 75,0% | Cukup Puas 2
3 3 5 4 3 5 4 3 5 4 5 2 2 45 75,0% | Cukup Puas 2
4 2 5 4 2 2 4 2 2 1 1 2 1 28 46,7% | Kurang Puas 1
5 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3
6 4 4 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 48 80,0% | Sangat Puas 3
7 2 5 4 2 2 4 2 2 1 1 2 1 28 46,7% | Kurang Puas 1
8 2 5 4 2 1 3 2 2 2 1 2 2 28 46,7% | Kurang Puas 1
9 2 5 4 2 2 4 2 2 1 2 2 1 29 48,3% | Kurang Puas 1
10 1 2 3 5 2 2 4 5 5 1 1 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
11 1 2 3 5 2 2 4 5 5 1 1 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
12 1 2 3 3 5 4 3 5 5 5 4 2 42 70,0% | Cukup Puas 2
13 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3
14 1 2 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 42 70,0% | Cukup Puas 2
15 4 5 4 3 5 4 3 5 4 2 4 2 45 75,0% | Cukup Puas 2
16 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3
17 2 5 4 2 1 3 2 2 1 1 2 1 26 43,3% | Kurang Puas 1
18 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3
19 1 2 3 5 2 2 2 2 1 2 2 3 27 45,0% | Kurang Puas 1
20 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3
21 1 5 4 3 5 4 2 2 4 1 2 2 35 58,3% | Cukup Puas 2
22 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
23 2 5 4 2 2 2 2 2 4 5 2 2 34 56,7% | Cukup Puas 2
24 4 5 4 3 5 4 3 5] 4 5] 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
25 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3
26 3 5 4 3 5 4 3 5 4 5 2 2 45 75,0% | Cukup Puas 2
27 4 4 4 3 5 4 Bl 4 4 5 4 8 47 78,3% | Sangat Puas 3
28 4 4 4 3 5 4 3 4 4 1 4 3 43 71,7% | Cukup Puas 2
29 4 4 4 3 5 4 3 4 4 5 4 2 46 76,7% | Sangat Puas 3
30 4 4 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 47 78,3% | Sangat Puas 3
31 2 5 4 2 2 4 2 2 1 1 2 1 28 46,7% | Kurang Puas 1
32 2 5 2 2 2 2 2 2 2 B 5 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
33 1 2 4 5 5 4 4 5 5 3 5 2 45 75,0% | Cukup Puas 2
34 4 5 4 3 5 4 3 3 5 5 4 2 49 81,7% | Sangat Puas 3
35 4 5 4 3 5] 4 B 3 3 3 4 8 50 83,3% | Sangat Puas 3
36 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 4 2 49 81,7% | Sangat Puas 3
37 4 5 4 Bl 5 3] 3 5 5 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
38 4 5 4 3 5 3 3 5 5 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
39 4 5 4 3 5 3 3 3 E 3 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3

40 4 4 4 8 g 3 3 5 E 8 4 3 48 80,0% | Sangat Puas 3

41 4 4 4 3 5 3 3 5 5] 5 4 2 47 78,3% | Sangat Puas 3

42 2 3 5 2 2 4 3 5 2 1 1 2 32 53,3% | Kurang Puas 1

43 2 3 Gy 2 2 4 3 5 2 1 1 2 32 53,3% | Kurang Puas 1

44 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3

45 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3

46 4 5 4 3 5] 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3

47 4 5 4 3 5 4 8] 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3

48 4 5 4 3] 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3

49 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 3 49 81,7% | Sangat Puas 3
50 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 4 2 48 80,0% | Sangat Puas 3
51 4 5 4 3 5 4 3! 4 4 5 4 2 47 78,3% | Sangat Puas 3
52 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 4 2 47 78,3% | Sangat Puas 3
53 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5l 4 2 47 78,3% | Sangat Puas 3
54 4 5 4 3 5 4 B 4 4 1 4 2 43 71,7% | Cukup Puas 2
55 2 5] 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas i
56 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
57 2 5 5 2 2 5i 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
58 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
59 2 5] 5] 2 2 5 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas i
60 2 5 5 ! 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
61 2 5] 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
62 2 5 5 2 2 5| 2 2 2 2 2 21 33 55,0% | Kurang Puas 1
63 2 5 5] 2 R 5 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
64 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
65 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
66 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 8 34 56,7% | Cukup Puas 2
67 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 B 34 56,7% | Cukup Puas 2
68 2 5 5 2 2 E 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
69 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 B! 34 56,7% | Cukup Puas 2
70 2 5 5 2 2 5] 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
71 2 5 5 2 2 5] 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
72 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
73 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
74 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
75 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
76 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
77 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 33 55,0% | Kurang Puas 1
78 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
79 2 5 5 2 2 5 2 2 2 2 2 3 34 56,7% | Cukup Puas 2
80 2 4 5 2 2 5 2 2 2 2 2 4 34 56,7% | Cukup Puas 2
81 2 4 5 2 2 5 2 2 2 2 2 4 34 56,7% | Cukup Puas 2
82 2 4 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 32 53,3% | Kurang Puas 1
83 2 4 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 32 53,3% | Kurang Puas 1
84 2 4 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 32 53,3% | Kurang Puas 1
85 2 4 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 32 53,3% | Kurang Puas 1
86 2 4 5 2 2 5 2 2 2 2 2 2 32 53,3% | Kurang Puas 1
87 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
88 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
89 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
90 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 3 32 53,3% | Kurang Puas 1
91 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 3 32 53,3% | Kurang Puas 1
92 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
93 2 5 4 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
94 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 3 32 53,3% | Kurang Puas 1
95 2 4 5 2 2 4 2 1 2 2 2 3 31 51,7% | Kurang Puas 1
96 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
97 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
98 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1
9 2 4 5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 31 51,7% | Kurang Puas 1

100 2 4 4 2 2 5 2 2 2 2 2 3 32 53,3% | Kurang Puas 1
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pasien rawat inaj

No Total % Kategori Skala
1 236 78,7% Sangat Puas 3
2 209 69,7% Cukup Puas 2
3 208 69,3% Cukup Puas 2
4 147 49,0% | Kurang Puas 1
5 222 74,0% Cukup Puas 2
6 220 73,3% Cukup Puas 2
7 142 47,3% | Kurang Puas 1
8 144 48,0% | KurangPuas 1
9 139 46,3% Kurang Puas 1
10 162 54,0% | KurangPuas 1
11 162 54,0% Kurang Puas 1
12 176 58,7% Cukup Puas 2
13 219 73,0% | Cukup Puas 2
14 202 67,3% Cukup Puas 2
15 211 70,3% Cukup Puas 2
16 223 74,3% | Cukup Puas 2
17 176 58,7% Cukup Puas 2
18 225 75,0% Cukup Puas 2
19 188 62,7% | Cukup Puas 2
20 222 74,0% Cukup Puas 2
21 187 62,3% Cukup Puas 2
22 218 72,7% Cukup Puas 2
23 184 61,3% Cukup Puas 2
24 219 73,0% Cukup Puas 2
25 209 69,7% Cukup Puas 2
26 164 54,7% | Kurang Puas 1
27 215 7L,7% Cukup Puas 2
28 206 68,7% Cukup Puas 2
29 208 69,3% | Cukup Puas 2
30 220 73,3% Cukup Puas 2
31 145 48,3% Kurang Puas 1
32 157 52,3% Kurang Puas 1
33 172 57,3% Cukup Puas 2
34 224 74,7% Cukup Puas 2
35 218 72,7% | Cukup Puas 2
36 214 71,3% Cukup Puas 2
37 219 73,0% Cukup Puas 2
38 227 75,7% Sangat Puas 3
39 216 72,0% Cukup Puas 2

20 215 71,7% | Cukup Puas 2

41 218 72,7% Cukup Puas 2

42 162 54,0% | KurangPuas i

43 162 54,0% | KurangPuas 1

44 230 76,7% Sangat Puas 3

45 219 73,0% Cukup Puas 2

46 225 75,0% Cukup Puas 2

47 220 73,3% Cukup Puas 2

18 225 75,0% | Cukup Puas 2

49 225 75,0% Cukup Puas 2
50 222 74,0% Cukup Puas 2
51 222 74,0% | Cukup Puas 2
52 219 73,0% Cukup Puas 2
53 210 70,0% Cukup Puas 2
54 208 69,3% | Cukup Puas 2
55 178 59,3% Cukup Puas 2
56 166 55,3% | KurangPuas 1
57 165 55,0% Kurang Puas 1
58 165 55,0% | KurangPuas 1
59 169 56,3% Cukup Puas 2
60 171 57,0% Cukup Puas 2
61 164 54,7% | KurangPuas 1
62 165 55,0% Kurang Puas 1
63 166 55,3% Kurang Puas 1
64 168 56,0% | Cukup Puas 2
65 168 56,0% Cukup Puas ¢
66 170 56,7% Cukup Puas 2
67 169 56,3% | Cukup Puas 2
68 165 55,0% Kurang Puas 1
69 169 56,3% Cukup Puas 2
70 165 55,0% Kurang Puas 1
71 170 56,7% Cukup Puas 2
72 166 55,3% | KurangPuas 1
73 169 56,3% Cukup Puas 2
74 168 56,0% Cukup Puas 2
75 168 56,0% Cukup Puas 2
76 166 55,3% Kurang Puas 1
77 168 56,0% Cukup Puas 2
78 170 56,7% Cukup Puas 2
79 169 56,3% Cukup Puas 2
80 170 56,7% | Cukup Puas 2
81 169 56,3% Cukup Puas 2
82 166 55,3% Kurang Puas 1
83 165 55,0% Kurang Puas 1
8 163 54,3% | KurangPuas 1
85 165 55,0% | KurangPuas 1
86 162 54,0% Kurang Puas 1
87 162 54,0% | KurangPuas 1
88 159 53,0% | KurangPuas 1
89 162 54,0% Kurang Puas 1
90 161 53,7% | KurangPuas 1
91 163 54,3% | KurangPuas 1
92 159 53,0% Kurang Puas 1
93 159 53,0% | KurangPuas 1
94 156 52,0% | KurangPuas 1
95 157 52,3% Kurang Puas 1
9% 158 52,7% | KurangPuas 1
97 161 53,7% Kurang Puas 1
98 162 54,0% Kurang Puas 1
99 163 54,3% Kurang Puas 1

100 161 53,7% Kurang Puas 1
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