
 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 1  

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Yogyakarta 

Jl. Lingkar Selatan, Kasihan, Bantul, Daerah 

Istimewa Yogyakarta 55138, Indonesia 

 

 

KUISIONER 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN METODE QFD (QUALITY 

FUNCTION DEPLOYMENT) 

(Studi Pada Rumah Sakit PKU Gamping Muhammadiyah) 

Identitas Responden 

Nama   :       (Boleh tidak diisi) 

Usia   :      

Kelas (kamar)   :  

Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda (√) pada kolom jawaban (     ) yang tersedia pada tingkat kenyataan dan 

tingkat kepentingan sesuai dengan pendapat anda dengan ketentuan : 

 

 

 

 

PENTING!!! Mohon dibaca sebelum mengisi kuesioner dibawah.  

 Terdapat lima elemen dimensi utama kualitas jasa menurut Parasuraman et, al. 

(dalam Munjiati, 2015), yaitu : 

 Reliabilitas (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 

dengan segera dan memuaskan.  

 Daya Tanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan dengan tanggap.  

 Jaminan (assurance), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan jaminan 

kepada konsumen mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya 

Tingkat Kenyataan 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

 

Tingkat Kepentingan 

STP : Sangat Tidak Penting 

TP : Tidak Penting 

P : Penting 

SP : Sangat Penting 

 



yang dimiliki para staf dan karyawan, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-

raguan.  

 Empati (empathy), yaitu kemampuan perusahaan untuk dapat memberikan 

kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami 

kebutuhan pelanggan.  

 Bukti Fisik (tangibles), yaitu dimensi yang berhubungan dengan fasilitas fisik, 

perlengkapan, karyawan dan sarana komunikasi. 

*SIlahkan menambahkan pelayanan yang anda inginkan apabila belum tersedia pada 

kolom “Pernyataan”!  

Dimensi  Pernyataan  
Tingkat Kenyataan 

 

Tingkat Kepentingan 

STS TS S SS STP TP P SP 

Reliabilitas 

(reliability) 

Rumah Sakit (RS) 

memberikan kemudahan 

administrasi masuk 

        

RS memberikan 

kemudahan administrasi 

keluar 

        

RS memiliki staf dokter 

yang ahli dan profesional 

        

Perawat mampu 

memberikan tindakan 

perawatan secara cepat 

dan tepat 

        

Waktu pelayanan pasien 

yang sesuai dengan 

jadwal yang diberikan 

        

pemberian obat oleh 

perawat yang tepat waktu 

        

makanan yang diberikan 

RS sesuai dengan kondisi 

pasien 

        

Daya 

Tanggapan 

(responsiveness) 

Prosedur administrasi RS 

yang cepat 

        

Dokter yang selalu siap 

bila diperlukan 

        

Perawat yang selalu siap  

bila diperlukan 

        

Jumlah perawat yang jaga 

(pagi, sore, malam) cukup 

untuk melayani pasien 

        



Dimensi  Pernyataan  
Tingkat Kenyataan 

 
Tingkat Kepentingan 

STS TS S SS STP TP P SP 

yang ada 

RS memberikan 

pelayanan ASKES 

dengan cepat 

        

Empati 

(empathy) 

Komunikasi yang baik 

dilakukan oleh dokter 

dengan pasien 

        

Komunikasi yang baik 

dilakukan oleh perawat 

dengan pasien 

        

Kerjasama yang baik 

dilakukan oleh dokter dan 

perawat 

         

Perawat bersikap ramah 

dan sopan terhadap pasien 

         

Pengaturan jam kunjung 

pasien yang diberlakukan 

oleh RS tepat waktu 

         

Jaminan 

(Assurance) 

Staf medis mampu 

menanamkan 

kepercayaan kepada 

pasien dan keluarga 

         

Kamar (ruang) perawatan 

yang tenang dan nyaman 

bagi pasien 

         

Tempat istirahat untuk 

penunggu yang aman dan 

nyaman 

         

Keamanan lingkungan RS 

yang terjamin 

         

RS memiliki reputasi 

yang baik 

         

Bukti fisik 

(tangibles) 

RS memiliki peralatan 

dan perlengkapan medis 

yang lengkap dan modern 

         

Peralatan dan 

perlengkapan medis RS 

dalam keadaan baik 

         

Kamar (ruangan) pasien 

yang bersih 

         

Buku bacaan (koran,          



Dimensi  Pernyataan  
Tingkat Kenyataan 

 
Tingkat Kepentingan 

STS TS S SS STP TP P SP 

majalah, dll) yang 

tersedia untuk pasien dan 

penunggu 

Kamar mandi dan toilet 

yang memadai dan dalam 

keadaan bersih 

         

Memiliki ambulans yang 

memadai dan selalu siap 

untuk digunakan 

         

Tersedia alat bantu pasien 

(pispot, kursi roda, dll). 

         

Makanan yang diberikan 

RS kepada pasien dalam 

keadaan bersih 

         

Peralatan makan dan 

minum pasien dalam 

keadaan bersih 

         

Obat-obatan disediakan 

oleh RS tanpa harus beli 

diluar 

         

 

Kritik dan saran kepada RS PKU Muhammadiyah Gamping :  

 

 

 

 



LAMPIRAN 2 

DATA KARAKTERISTIK RESPPONDEN 

No. 

Responden Usia Kelas 

1 33 1 

2 20 Vip 

3 27 2 

4 26 2 

5 21 2 

6 22 2 

7 21 Vip 

8 28 1 

9 22 Vip 

10 18 3 

11 20 1 

12 31 3 

13 21 Vip 

14 21 2 

15 20 1 

16 20 1 

17 22 Vip 

18 21 Vip 

19 23 Vvip 

20 24 Vvip 

21 22 Vip 

22 21 Vvip 

23 22 Vvip 

24 21 2 

25 24 Vip 

26 21 Vip 

27 21 Vip 

28 22 Vip 

29 21 Vip 

30 21 Vvip 

31 22 Vip 

32 22 Vip 

33 22 Vvip 



34 21 Vvip 

35 22 Vip 

36 21 Vip 

37 22 Vip 

38 22 Vip 

39 23 3 

40 24 3 

 



LAMPIRAN 3 

HASIL PENGUMPULAN DATA KUESIONER 

TINGKAT KENYATAAN 

No. 

Resp 

Reliability 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 

1 2 3 3 3 2 3 3 19 

2 3 3 3 3 3 3 2 20 

3 3 4 4 4 3 3 3 24 

4 4 4 3 3 2 3 2 21 

5 2 3 3 4 4 3 3 22 

6 2 2 2 2 3 3 2 16 

7 2 3 4 3 3 2 3 20 

8 2 3 3 3 2 3 3 19 

9 2 3 3 2 4 4 3 21 

10 3 4 4 3 2 3 3 22 

11 3 3 2 2 3 3 3 19 

12 2 3 4 3 2 2 3 19 

13 2 2 4 3 3 3 3 20 

14 2 2 2 3 3 3 3 18 

15 3 3 3 4 3 4 4 24 

16 3 3 4 3 3 3 3 22 

17 3 3 4 3 3 3 3 22 

18 2 2 3 3 3 3 3 19 

19 2 3 4 3 4 4 3 23 

20 2 2 3 3 3 3 3 19 

21 3 3 4 3 2 3 4 22 

22 3 3 4 3 3 3 3 22 

23 3 3 4 3 3 4 4 24 

24 3 3 4 4 4 4 3 25 

25 3 3 4 4 4 4 4 26 

26 3 3 3 3 3 3 3 21 

27 4 4 3 3 3 4 4 25 

28 4 4 3 3 3 4 4 25 

29 3 3 3 3 3 3 3 21 

30 3 2 3 3 2 3 3 19 

31 3 3 3 3 3 3 3 21 



32 3 3 3 2 3 3 4 21 

33 3 3 2 3 3 3 3 20 

34 2 3 3 1 3 3 3 18 

35 3 3 3 3 2 3 3 20 

36 3 2 3 2 3 3 3 19 

37 2 3 1 1 1 3 2 13 

38 2 2 4 3 2 4 4 21 

39 3 2 3 3 2 2 3 18 

40 3 3 3 3 3 3 3 21 

 

No. 

Resp 

Responsiveness 
Jumlah 

P8 P9 P10 P11 P12 

1 2 3 3 3 2 13 

2 3 3 3 3 2 14 

3 4 4 3 3 3 17 

4 2 2 3 3 2 12 

5 4 3 3 3 2 15 

6 3 2 2 2 2 11 

7 3 3 3 3 2 14 

8 2 3 3 3 2 13 

9 2 2 3 3 2 12 

10 2 3 3 3 2 13 

11 2 2 2 3 3 12 

12 3 3 3 3 2 14 

13 2 3 3 3 2 13 

14 3 2 3 3 3 14 

15 4 3 4 3 3 17 

16 4 3 4 3 3 17 

17 3 3 3 3 3 15 

18 3 3 4 3 3 16 

19 3 4 4 3 3 17 

20 4 4 2 3 3 16 

21 3 4 3 4 3 17 

22 3 3 3 4 3 16 

23 3 3 4 4 2 16 

24 3 4 4 3 3 17 

25 4 4 4 4 4 20 



26 3 3 3 3 3 15 

27 3 3 4 4 3 17 

28 4 4 4 4 4 20 

29 2 2 2 3 2 11 

30 2 3 4 4 3 16 

31 3 3 3 3 3 15 

32 2 3 3 4 2 14 

33 3 2 3 3 3 14 

34 2 1 3 3 3 12 

35 2 2 3 3 3 13 

36 3 2 3 3 3 14 

37 1 3 2 3 1 10 

38 3 3 3 4 3 16 

39 2 2 2 2 2 10 

40 3 3 2 3 3 14 

 

No. 

Resp 

Empathy 
Jumlah 

P13 P14 P15 P16 P17 

1 3 3 3 3 2 14 

2 2 2 3 3 4 14 

3 4 3 4 3 3 17 

4 3 3 3 3 2 14 

5 3 3 3 3 3 15 

6 3 3 2 2 3 13 

7 3 3 3 4 2 15 

8 3 3 3 3 2 14 

9 3 3 4 3 2 15 

10 3 3 2 2 4 14 

11 3 2 3 3 3 14 

12 3 3 3 4 2 15 

13 3 3 3 3 3 15 

14 3 3 3 3 3 15 

15 3 3 4 4 4 18 

16 3 4 4 4 4 19 

17 4 4 4 4 3 19 

18 4 3 3 3 3 16 

19 4 4 4 3 4 19 



20 3 3 2 2 3 13 

21 4 3 3 3 3 16 

22 3 3 3 4 2 15 

23 4 3 4 4 4 19 

24 4 4 4 4 3 19 

25 4 4 4 4 4 20 

26 3 3 3 3 3 15 

27 3 3 4 4 3 17 

28 4 4 4 4 4 20 

29 3 3 3 3 2 14 

30 3 4 3 3 1 14 

31 3 3 3 3 3 15 

32 3 3 3 2 2 13 

33 3 3 3 4 3 16 

34 2 2 3 3 4 14 

35 3 3 3 2 2 13 

36 3 3 3 3 3 15 

37 4 3 4 3 3 17 

38 3 4 4 4 3 18 

39 3 3 3 3 3 15 

40 3 2 3 2 3 13 

 

No. 

Resp 

Assurance 
Jumlah 

P18 P19 P20 P21 P22 

1 3 4 3 3 3 16 

2 3 3 3 3 3 15 

3 4 3 3 3 3 16 

4 3 2 2 2 3 12 

5 4 2 2 3 3 14 

6 2 2 2 2 3 11 

7 3 4 4 3 3 17 

8 3 4 3 3 3 16 

9 3 4 3 4 3 17 

10 1 3 3 3 2 12 

11 2 3 2 3 2 12 

12 3 4 4 3 3 17 

13 3 3 2 3 3 14 



14 3 3 3 3 3 15 

15 3 4 4 4 3 18 

16 4 2 3 3 3 15 

17 3 2 2 4 3 14 

18 3 2 2 3 3 13 

19 3 3 3 4 4 17 

20 3 4 3 4 3 17 

21 3 4 3 3 3 16 

22 3 4 4 3 3 17 

23 3 4 4 4 3 18 

24 3 4 4 3 3 17 

25 3 4 3 4 4 18 

26 3 3 3 3 3 15 

27 3 4 3 4 4 18 

28 4 4 4 4 4 20 

29 2 3 2 3 3 13 

30 3 3 2 3 2 13 

31 3 3 3 3 3 15 

32 3 3 4 3 3 16 

33 3 4 3 3 3 16 

34 1 1 2 3 3 10 

35 2 4 4 4 3 17 

36 3 3 2 3 3 14 

37 2 4 4 4 3 17 

38 4 3 3 4 4 18 

39 3 3 3 3 3 15 

40 2 2 2 2 2 10 

 

No. 

Resp 

Tangibels 
Jumlah 

P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 

1 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 32 

2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 29 

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

4 2 2 2 3 2 2 3 3 4 3 26 

5 2 3 4 3 2 2 3 3 3 3 28 

6 2 3 2 2 2 3 4 3 3 3 27 

7 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 33 



8 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 32 

9 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 34 

10 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 

11 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 28 

12 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 33 

13 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 30 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

15 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 30 

16 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 30 

17 4 4 3 3 2 4 4 4 4 3 35 

18 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 32 

19 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 36 

20 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 33 

21 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 31 

22 3 3 4 2 4 3 4 3 3 3 32 

23 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 36 

24 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 34 

25 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 33 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

27 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 32 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

29 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 28 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

32 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 30 

33 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 33 

34 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 34 

35 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 34 

36 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 29 

37 3 4 3 4 3 2 4 3 4 3 33 

38 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 38 

39 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 25 

40 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 

 

 

 



LAMPIRAN 3 

HASIL PENGUMPULAN DATA KUESIONER 

TINGKAT KEPENTINGAN 

No. 

Resp 

Reliability 
Jumlah 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 

1 3 3 4 4 3 3 3 23 

2 3 3 3 3 3 3 4 22 

3 3 4 4 3 4 3 4 25 

4 4 3 4 4 3 4 4 26 

5 3 3 4 4 4 3 3 24 

6 3 3 4 4 3 4 4 25 

7 3 3 4 4 3 3 3 23 

8 4 3 4 4 3 3 4 25 

9 3 3 4 4 3 4 3 24 

10 4 4 4 3 3 3 3 24 

11 3 3 3 4 3 3 3 22 

12 4 3 4 4 3 3 4 25 

13 4 4 4 4 3 4 3 26 

14 4 3 4 4 3 4 4 26 

15 4 3 4 4 2 4 4 25 

16 4 4 4 4 4 4 3 27 

17 3 3 4 3 3 3 3 22 

18 4 4 4 4 4 4 4 28 

19 4 3 3 4 2 3 4 23 

20 4 3 4 3 2 3 4 23 

21 4 3 4 4 3 3 4 25 

22 3 3 4 4 4 4 3 25 

23 4 4 4 4 4 4 4 28 

24 4 4 4 4 4 4 3 27 

25 3 4 4 4 4 4 4 27 

26 3 3 3 3 3 3 3 21 

27 4 4 4 4 3 3 4 26 

28 4 4 4 4 4 4 4 28 

29 3 3 3 3 3 3 3 21 

30 3 2 3 3 2 3 3 19 

31 3 3 3 3 3 3 3 21 



32 3 3 3 2 3 3 3 20 

33 2 2 2 2 3 3 3 17 

34 3 3 4 4 3 4 4 25 

35 3 3 3 3 2 3 3 20 

36 3 3 4 4 4 4 3 25 

37 4 4 4 4 4 3 4 27 

38 4 4 4 3 2 4 4 25 

39 3 2 3 3 2 2 3 18 

40 3 3 3 3 3 3 2 20 

 

No. 

Resp 

Responsiveness 
Jumlah 

P8 P9 P10 P11 P12 

1 3 3 3 3 4 16 

2 3 3 3 3 4 16 

3 4 4 4 3 3 18 

4 4 3 4 4 3 18 

5 4 4 4 4 4 20 

6 4 4 3 4 3 18 

7 3 4 4 3 3 17 

8 3 3 3 3 4 16 

9 3 4 3 3 3 16 

10 3 3 3 3 3 15 

11 3 3 3 3 3 15 

12 3 3 3 3 4 16 

13 4 4 4 4 4 20 

14 4 3 4 3 3 17 

15 3 4 4 4 4 19 

16 3 4 4 4 4 19 

17 3 3 3 3 3 15 

18 4 4 4 3 4 19 

19 4 4 4 3 3 18 

20 3 3 3 3 4 16 

21 3 4 4 4 4 19 

22 4 4 4 4 4 20 

23 4 4 4 4 4 20 

24 4 4 4 4 4 20 

25 4 4 4 4 4 20 



26 3 3 3 3 3 15 

27 3 3 4 4 4 18 

28 4 4 4 4 4 20 

29 3 4 4 3 4 18 

30 2 3 4 4 3 16 

31 3 3 3 3 3 15 

32 3 3 3 4 3 16 

33 3 2 3 4 3 15 

34 3 4 4 3 3 17 

35 2 2 3 3 3 13 

36 3 4 4 4 4 19 

37 4 4 4 4 3 19 

38 4 4 4 4 4 20 

39 2 2 2 2 2 10 

40 2 3 3 2 3 13 

 

No. 

Resp 

Empathy 
Jumlah 

P13 P14 P15 P16 P17 

1 4 3 3 3 3 16 

2 3 4 3 3 3 16 

3 4 3 4 4 2 17 

4 4 4 4 3 2 17 

5 4 4 3 4 4 19 

6 4 3 3 3 2 15 

7 4 4 3 3 3 17 

8 4 3 3 3 3 16 

9 3 4 4 3 2 16 

10 4 4 3 3 2 16 

11 3 3 3 3 2 14 

12 3 4 4 3 2 16 

13 4 4 3 3 3 17 

14 4 3 4 4 2 17 

15 4 3 3 4 4 18 

16 4 4 3 4 4 19 

17 4 4 4 4 3 19 

18 3 4 4 4 3 18 

19 3 4 3 4 3 17 



20 4 4 3 3 2 16 

21 4 4 3 4 2 17 

22 4 4 4 4 4 20 

23 4 3 4 4 3 18 

24 4 4 4 4 3 19 

25 4 4 4 4 4 20 

26 3 3 3 3 3 15 

27 3 3 4 4 4 18 

28 4 4 4 4 4 20 

29 3 3 3 3 3 15 

30 3 4 3 3 2 15 

31 3 3 3 3 3 15 

32 3 3 3 3 3 15 

33 4 4 4 4 3 19 

34 4 4 4 3 3 18 

35 3 3 3 2 2 13 

36 4 4 4 3 3 18 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 4 4 4 4 20 

39 3 3 3 3 3 15 

40 3 2 3 2 3 13 

 

No. 

Resp 

Assurance 
Jumlah 

P18 P19 P20 P21 P22 

1 3 4 4 3 3 17 

2 3 4 3 4 3 17 

3 4 3 3 4 4 18 

4 4 4 3 3 4 18 

5 3 4 4 4 3 18 

6 3 3 4 3 2 15 

7 3 4 4 3 2 16 

8 3 4 4 3 3 17 

9 4 3 3 4 4 18 

10 4 4 2 3 2 15 

11 2 3 3 3 3 14 

12 4 3 3 4 4 18 

13 4 4 4 4 3 19 



14 4 3 3 3 3 16 

15 3 4 4 4 4 19 

16 4 4 4 4 4 20 

17 3 3 3 4 4 17 

18 3 4 4 4 4 19 

19 3 4 3 4 3 17 

20 2 3 3 3 4 15 

21 4 4 4 3 2 17 

22 4 4 4 4 4 20 

23 4 4 4 4 4 20 

24 4 4 4 4 4 20 

25 3 3 3 4 4 17 

26 3 3 3 3 3 15 

27 3 4 3 4 4 18 

28 4 4 4 4 4 20 

29 3 3 3 4 3 16 

30 3 3 2 3 2 13 

31 3 3 3 3 3 15 

32 3 4 4 3 3 17 

33 3 4 4 3 3 17 

34 4 4 3 4 4 19 

35 2 4 4 4 3 17 

36 4 4 3 4 3 18 

37 3 4 4 4 3 18 

38 4 4 4 4 4 20 

39 3 3 3 3 3 15 

40 2 2 2 2 2 10 

 

No. 

Resp 

Tangibles 
Jumlah 

P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 

1 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 30 

2 2 3 4 2 4 3 3 3 3 3 30 

3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 36 

4 3 4 4 2 3 4 3 4 4 3 34 

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

6 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 34 

7 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 31 



8 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 29 

9 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 35 

10 3 3 3 2 3 3 4 4 3 2 30 

11 2 4 3 2 3 3 3 3 3 3 29 

12 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 35 

13 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

14 2 4 3 2 3 3 3 3 3 3 29 

15 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 35 

16 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

17 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

18 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

19 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 37 

20 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 37 

21 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 30 

22 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

23 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 38 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

25 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 33 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

27 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 34 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

29 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 32 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

32 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 36 

33 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 36 

34 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

35 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 34 

36 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 38 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

39 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 25 

40 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 

 



LAMPIRAN 4 

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

TINGKAT KENYATAAN 

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Uji Reliabilitas Dimensi Reliability 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.671 .674 6 

 

 

Uji Reliabilitas Dimensi Responsiveness 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.773 .776 5 

 

 

Uji Reliabilitas Dimensi Empathy 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.707 .733 5 

 

 

 

 

 

 

 

 



Uji Reliabilitas Dimensi Assurance 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.742 .753 5 

 

 

Uji Reliabilitas Dimensi Tangibels 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.853 .855 10 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

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



Uji Reliabilitas Dimensi Reliability 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.827 .833 7 

 

 

Uji Reliabilitas Dimensi Responsiveness 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.843 .844 5 

 

 

Uji Reliabilitas Dimensi Empathy 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.694 .707 5 

 

 

 

 

 

 

 

 



Uji Reliabilitas Dimensi Assurance 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.721 .732 5 

 

 

Uji Reliabilitas Dimensi Tangibels 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items 
N of 

Items 

.913 .917 10 

 


