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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF THE QUALITY OF SERVICE OF CONSUMER 
SATISFACTION USER BPJS HEALTH AT CLINICS IN THE COUNTRY 

INDRAGIRI HILIR 

Zainuddin 
aj aza inuddin ll <'lVgmai l.com 

Postgraduate Program 
Open University of Indonesia 

The purpose of !his research is to find out and analyze the ext en/ to which 
physical evidence tangibles, empathy, reliability, responsiveness, and assurance in 
influencing user satisfaction Bl' JS health clinics in Indragiri Districl on 
downstream. The research method used with techniques or methods of sampling, 
survey data collected .fimn respondents who made the research sample. This 
research was conducted on existing health centers in Indragiri Hilir. Selected 
research object is the BP JS card users heal/h. This research was conducted with 
data retrieval from the re:,pondents. The data is taken ji-om a sample that represents 
!he population. As for the number of Sub-districts, which provided the population of 
20 Sub-districts of Indragiri district population downstream as much as 713,034 
inhabitants. To make it easier for researchers in taking the total sample then the 
researcher sets out the total number of samples taken as many as 100 people. 
Determination of the research sample is used by the method of cluster sampling. 
Data collection using the questionnaire. Data analysis in this case, to manipulate the 
data that is retrieved is used two method of analysis SPPS version 20. The results 
showed that of the jive independent variables, all the variables comprising research 
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible relationship towards 
the satisfaction of the patient. 

Key words: Tangibles, Empathy, Reliability, Responsiveness, Assurance, Patient 
Sati,1faction 
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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN PENGGUNA BPJS KESEHATAN PADA PUSKESMAS DI 

KABUPATEN INDRAGIRI HILIR 

Zainuddin 
ajazainuddin II @gmail.com 

Program Pascasarjana 
Universitas Terbuka Indonesia 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis 
sejauh mana bukti fisik (tangibles), perhatian (empaty), kehandalan (reliability), 
daya tanggap (responsiveness), dan jaminan (assurance) dapat mempengaruhi 
kepuasan konsumen pengguna BPJS kesehatan pada puskesmas di Kabupaten 
Indragiri Bilir. Metode penelitian yang digunakan adalah survei atau metode 
sampling, yaitu data hanya dikumpulkan dari responden yang dijadikan sampel 
penelitian. Penelitian ini dilakukan di puskesmas yang ada di Kabupaten Indragiri 
Bilir. Obyek penelitian yang dipilih adalah para pengguna kartu BPJS Kesehatan. 
Penelitian ini dilakukan dengan pengambilan data dari para responden. Data yang 
diambil adalah dari sampel yang mewakili seluruh populasi. Maka sampel yang 
diambil dari populasi harus betul-betul representatif (mewakili). Sampel 
menunjukkan bagian dari populasi yang memiliki karakteristik yang sama dan 
mewakili populasi penelitian. Adapun jumlah kecamatan yang dijadikan populasi 
sebanyak 20 kecamatan dengan jumlah penduduk Kabupaten lndragiri Bilir 
sebanyak 713.034 jiwa. Untuk memudahkan peneliti dalam mengambil jumlah 
sampel maka peneliti menetapkan jumlah total sam pel yang diambil sebanyak I 00 
orang. Penentuan sampel penelitian digunakan dengan metode cluster sampling. 
Pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data dalam hal ini untuk 
mengolah data yang diperoleh digunakan dua metode analisis SPPS versi 20. Basil 
penelitian menunjukkan bahwa dari lima variabel independen, seluruh variabel 
penelitian yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy dan 
tangible memiliki nilai lhitung yang lebih besar dari ltabel dan memiliki hubungan 
secara parsial terhadap variabel dependen. Basil uji Fhitung dapat diperoleh hipotesis 
secara bersama sama variabel independen yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, 
daya tanggap, jaminan dan perhatian memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel dependen yakni kepuasan pasien. Analisis koefisien korelasi dan 
determinasi memiliki pengaruh hubungan antara variabel independen yakni kualitas 
pelayanan terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan. 

Kala Kunci: Bukti Fisik, Perhatian, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, 
Kepuasan Pasien 
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BABIV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umnm Obyek Penelitian 

Puskesmas adalah pusat kesehatan masyarakat yang tujuan utamanya 

adalah memberikan layanan dibidang kesehatan. Puskesmas merupakan 

organisasi yang dibentuk oleh pemerintah untuk membantu masyarakat desa 

atau kecamatan yang sulit untuk menjangkau pengobatan di kota. 

Puskesmas melakukan kegiatan dengan menyeluruh kepada seluruh 

lapisan masyarakat di Indonesia. Selain itu, puskesmas juga dapat memiliki 

fungsi sebagai pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi untuk 

meningkatkan layanan kesehatan kepada masyarakat. 

Dalam pelaksanaannya puskesmas berada di bawah naungan Dinas 

Kesehatan Provinsi dan Kabupaten/kota di wilayah kerja Indonesia. Proses 

kegiatannya berupa pemberian layanan menyeluruh seperti tindakan preventif, 

pencegahan awal dan penanganan kesehatan dini kepada pasien yang 

menderita saki!. Keberhasilan dari sebuah kecamatan salah satunya adalah 

peran serta puskesmas dalam rangka untuk meningkatkan pusat layanan 

kesehatan di wilayah kerja masing-masing. 

Untuk mencapai sebuah visi dan misi organisasi terutama puskesmas 

maka organisasi tersebut harus bertanggung jawab menyelenggarakan upaya 

kesehatan perorangan dan upaya kesehatan mas~arakat, yang keduanya jika 
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ditinjau dari sistem kesehatan nasional merupakan pelayanan kesehatan tingkat 

pertama. Upaya kesehatan tersebut dikelompokkan menjadi dua, yakni: 

1. Upaya Kesehatan Wajib 

Upaya kesehatan wajib puskesmas adalah upaya yang ditetapkan 

berdasarkan komitmen nasional, regional dan global serta yang mem punyai 

daya ungkit tinggi untuk peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Upaya 

kesehatan wajib ini harus diselenggarakan oleh setiap puskesmas yang ada 

di wilayah Indonesia Upaya tersebut adalah: 

a. Upaya promosi kesehatan 

b. Upaya kesehatan lingkungan 

c. I Jpaya keseha!an ibu clan anak serta KR 

d. Upaya perbaikan gizi masyarakat 

e. Upaya pencegahan dan pemberantasan penyakit menular 

f. Upaya pengobatan 

Keenam upaya ini biasa dikenal dengan 'Basic Six'. Upaya ini 

memberikan daya ungkit paling besar terhadap keberhasilan pembangunan 

kesehatan melalui peningkatan Tndeks Pembangunan Manusia (IPM), serta 

merupakan kesepakatan global maupun nasional. 

2. Upaya Kesehatan Pengembangan 

Upaya kesehatan pengembangan adalah upaya yang ditetapkan 

berdasarkan permasalahan kesehatan yang ditemukan di masyarakat serta 

disesuaikan dengan kemampuan puskesmas. Upaya kesehatan 
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pengembangan dipilih dari daftar upaya kesehatan pokok puskesmas yang 

telah ada, yakni: 

a. Upaya kesehatan sekolah 

b. Upaya kesehatan olah raga 

c. Upaya perawatan kesehatan masyarakat 

d. Upaya kesehatan kerja 

e. Upaya kesehatan gigi dan mulut 

f. Upaya kesehatanjiwa 

g. Upaya kesehatan mata 

h. Upaya kesehatan usia lanjut 

i. Upaya pembinaan pengobatan tradisional 

3. Administrasi Pemerintahan Puskesmas 

Rumusan asministrasi pemerintahan puskesmas sebagai UPTD dari 

dinas kesehatan kabupaten dapat dijelaskan sebagai berikut: puskesinas 

mempunyai tugas teknis operasinal, yaitu tugas untuk melaksanakan 

kegiatan teknis yang secara langsung berhubungan dengan masyarakat. Pola 

administrasi pemerintahan puskesmas terdiri dari Kepala Puskesmas, 

Kasubbag TU, Koordinator Pemberdayaan Masyarakat, Koordinator 

Pelayanan Kesehatan Masyarakat, Koordinator Pelayanan Kesehatan 

Perorangan, Penanggung Jawab Pustu, Bidan di desa Penanggung Jawab 

Poskesdes. 
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Dalam menj a Iankan tug as dan fungsi untuk meningkatkan 

jangkauan pelayanan kesehatan di wilayah kerja puskesmas didukung oleh 

unit-unit fungsional dibawahnya seperti puskel dan pustu. 

B. Karakteristik Responden 

Karakteristik responden merupakan bagian dari anal isis pelengkap data 

penelitian. Karakteristik responden menggambarkan identitas dari obyek yang 

akan diteliti. Di dalam penelitian ini, karakteristik responden yang digunakan 

mulai dari jenis kelamin responden, tingkat pekerjaan, pendidikan terakhir. 

Untuk mendapatkan obyek responden tersebut, peneliti melakukan 

pengumpulan· data dengan mendapatkan informasi melalui data yang ada di 

Dinas Kesehatan Kabupaten Jndragiri Hilir serta langsung memperoleh 

informasi pada saat obyek responden melakukan kunjungan ke puskesmas yang 

ada di wilayah kerja kecamatan. Di bawah ini akan diperoleh gambaran 

mengenai karakteristik responden dari penelitian ini. 

1. Jenis Kelamin Responden 

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekucnsi Persentasc 

Laki-Laki 55 55 

Perempuan 45 45 

Jumlah 100 100 

Sumber. Data d10lah, 2017 
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Dari Tabel 4.1 di atas, diperoleh gambaran responden yakni pasien 

yang berobat ke puskesmas yang ada di Kabupaten lndragiri Hilir dengan 

total 100 orang responden. Adapun rincian jenis kelamin laki-laki sebanyak 

55 orang atau 55%, sedangkan rincian untuk jenis kelamin perempuan 

sebanyak 45 orang atau 45%. Maka dapat disimpulkan, pada saat peneliti 

mengumpulkan data responden diperoleh informasi pasien laki-laki lebih 

banyak dari pasien perempuan. 

2. Pendidikan Terakhir Responden 

Tabel4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pendidilmn Terakhir Freknensi Pcrsentase 

so 5 5 

SMP 10 10 

SMA 65 65 

Saijana 20 20 

Jum1ah 100 100 

Sumber: Data d1olah, 2017 

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas, diperoleh gambaran mengenai 

pendidikan terakhir responden yang menjadi obyek penelitian dapat dilihat 

bahwa berpendidikan SD sebanyak 5 orang atau 5%, berpendidikan SMP 

sebanyak I 0 orang a tau I 0%, berpendidikan SMA sebanyak 65 orang a tau 

65% dan berpendidikan sarjana sebanyak 20 orang atau 20%. Dari 

kesimpulan terse but, diperoleh gambaran bahwa jum lah respond en yang 

mendominasi adalah berpendidikan SMA dengan total sebanyak 65 orang. 
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3. Profesi/Pekerjaan Responden 

Tabel 4.3 Karakteristik Respond en Berdasarkan Profesi/Pekerjaan 

Responden 

l'rofesi l'ekerjaan Frekuensi Yersentase 

Pegawai/Karyawan 25 25 

Tenaga kerja tidak tetap 30 30 

Lain-lain 45 45 

Jumlah 100 100 

Sumber. Data d1olah, 2017 

Dari data pada Tabel 4.3 di alas, diperoleh gambaran responden 

tentang profesi pekerjaan pasien dimulai dari pegawai tetap atau karyawan 

tetap sebanyak 25 orang atau 25% kemudian diikuti tenaga kerja tidak tetap 

sebanyak 30 orang atau 30% dan tenaga kerja lepas atau lain-lain sebanyak 

45 orang atau 45%. Dapat disimpulkan bahwa pekerjaan lain-lain dari 

pasien mendominasi jumlah responden yang diteliti di dalam penelitian ini. 

Adapun gambaran pekerjaan lain-lain ini dimulai dari berprofesi buruh, 

petani, nelayan dan lain-lain. 

C. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

1. Uji Validitas 

Uji validitas di dalam penelitian ini dimulai dari penyebaran 

kuesioner kepada responden sebanyak I 00 orang yang akan diuji 

berdasarkan karakteristik responden diatas. Uji validitas dengan 

menggunakan rumus dan dengan bantuan SPSS diperoleh basil uji 
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validitas kuesioner sebagaimana terlampir. Rekapitulasi item kuesioner 

hasil uji coba terlihat pada Tabel 4.4 berikut ini. 

Tabel4.4 Uji Validitas Variabel Tangible (Bukti Fisik) 

No Khitung Rtabel Keterangan 

I 0.768 0.194 Dapat diterima 

2 0.678 0.194 Dapat diterima 

' 0.603 0.194 Dapat diterima ~ 

4 0.626 0.194 Dapat diterima 

5 0.407 0.194 Dapat diterima 

6 0.589 0.194 Dapat diterima 

7 0.198 0.194 Dapat diterima 

8 0.201 0.194 Dapat diterima 

9 0.323 0.194 Dapat diterima 

10 0.572 0.194 Dapat diterima 

Surnber: Olahan data pnmer 

Dari Tabel 4.4 di atas mengenai uji validitas yang dilakukan 

dari I 0 pertanyaan yang diberikan dan dijawab oleh responden diperoleh 

gambaran bahwa untuk hasil nilai lllitung statistik diperoleh angka 

melebih dari rtabel yakni 0.194 (N = I 00). 

Tabe14.5 Uji Validitas Varia bel Reliability (Kehandalan) 

No Rhitung Rtabtl Keterangan 

I 0.826 0.194 Dapat diterima 

2 0.730 0.194 Dapat diterima 

3 0.617 0.194 Dapat diterima 

4 0.556 0.194 Dapat diterima 
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No Rhitung Rtabel Keterangan 

5 0.310 0.194 Dapat diterima 

6 0.558 0.194 Dapat diterima 

7 0.320 0.194 Dapat diterima 

8 0.410 0.194 Dapat diterima 

Sumber: Olahan data pnmer 

Dari Tabel 4.5 di atas mengenai uji validitas yang dilakukan 

dari delapan pertanyaan yang diberikan dan dijawab oleh responden 

diperoleh gambaran bahwa untuk hasil nilai lbitung statistik diperoleh 

angka melebih dari ftabel yakni 0.194 (N = 1 00). 

Tabel4.6 Uji Validitas Varia bel Respo11siveness (Daya Tanggap) 

No Rhitung Rtabel Kcterangan 

I 0.835 0.194 Dapat diterima 

2 0.879 0.194 Dapat diterima 

3 0.677 0.194 Dapat diterima 

4 0.770 0.194 Dapat diterima 

5 0.481 0.194 Dapat diterima 

6 0.823 0.194 Dapat diterima 

7 0.373 0.194 Dapat diterima 

Somber: Olahan data pnmer 

Dari Tabel 4.6 di atas mengenai tUi validitas yang dilakukan 

dari tujuh pertanyaan yang diberikan dan dijawab o1eh responden 

dipero1eh gambaran bahwa untuk hasil nilai lbitung statistik diperoleh 

angka melehih dari rtallel yakni 0.194 (N = 1 00). 
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Tabel4.7 Uji Validitas Variabel Assurance (Jaminan) 

No Rhilung Rrabcl Keterangan 

I 0.824 0.194 Dapat diterima 

2 0.750 0.194 Dapat diterima 

3 0.668 0.194 Dapat diterima 

4 0.613 0.194 Dapat diterima 

5 0.400 0.194 Dapat diterima 

6 0.565 0.194 Dapat diterima 

7 0.570 0.194 Dapat diterima 

8 0.462 0.194 Dapat diterima 

Sumber: Olahan data pnmer 

Dari Tabel 4.7 di atas mengenai uji validitas yang dilakukan 

dari delapan pertanyaan yang diberikan dan dijawab oleh responden 

diperoleh gambaran bahwa untuk basil nilai I"hitung statistik diperoleh 

angka melebih dari Ttabel yakni 0.194 (N = I 00). 

Tabel4.8 Uji Validitas Varia bel Emphaty (Perhatian) 

Nri Rhitung Rt.:~bcJ Keterangan 

I 0.541 0.194 Dapat diterima 

2 0.747 0.194 Dapat diterima 

3 0.876 0.194 Dapat diterima 

4 0.934 0.194 Dapat diterima 

5 0.777 0.194 Dapat diterima 

6 0.733 0.194 Dapat diterima 

7 0.570 0.194 Dapat diterima 

Sumber: Olahan data pnmer 

Dari Tabel 4.8 di alas, mengenai uji validitas yang dilakukan 

dari tujuh pertanyaan yang diberikan dan dijawab oleh responden 
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diperoleh gambaran bahwa untuk hasil nilai rhitung statistik diperoleh 

angka melebih dari rtabel yakni 0.194 (N = I 00). 

Tabel4.9 Uji Validitas Varia bel Kepuasan Pelanggan 

No Rhitung Rtabel Keterangan 

I 0.481 0.194 Valid 

2 0.487 0.194 Valid 

3 0.455 0.194 Valid 

4 0.449 0.194 Valid 

5 0.545 0.194 Valid 

6 0.428 0.194 Valid 

7 0.548 0.194 Valid 

8 0.480 0.194 Valid 

9 0.533 0.194 Valid 

10 0.430 0.194 Valid 

II 0.588 0.194 Valid 

12 0.439 0.194 Valid 

13 0.495 0.194 Valid 

14 0.319 0.194 Valid 

Sumber. Olahan data pnmer 

Dari Tabel 4.9 di atas, mengenai uji validitas yang dilakukan 

dari 14 pertanyaan yang diberikan dan dijawab oleh responden diperoleh 

gambaran bahwa untuk hasil nilai fhitung statistik diperoleh angka 

melebih dari rtabel yakni 0.194 (N = I 00). 
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2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk melihat pertanyaan yang 

diajukan kepada responden apakah konsisten atau tidak dalam 

menjawab pertanyaan. Uji reliabilitas sangat penting untuk dilakukan 

agar data yang diperoleh tetap pada nilai yang diinginkan oleh data. 

Adapun nilai standar yang ditetapkan bisa dilihat dari nilai tabel r 

statistik atau derajat kebebasan sebesar 0.06. Untuk melihat hasil uji 

validitas seluruh pertanyaan yang diajukan kepada responden dapat 

dilihat pada Tabel 4.10 di bawah ini. 

Tabe14.10 Uji Reliabilitas Varia bel Penelitian 

Kategori Nilai Alpha Keterangan 

Tangible (Xi) 0.723 Konsisten 

Reliability (X,) 0.715 Konsisten 

responsiveness (X,) 0.700 Konsisten 

Assurance (X,) 0.728 Konsisten 

Emphaty (Xs) 0.697 Konsisten 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0.720 Konsisten 

Sumber. Olahan data pnmer 

Dari gam baran Tabel 4. I 0 di alas bahwa seluruh pertanyaan 

yang diajukan kepada responden nilai yang diperoleh dari tabel nilai 

alpha bahwa angka yang diperoleh melebih dari nilai rtabel statistik yakni 

0.194 dan nilai batas alpha uji reliabilitas sebesar 0.06. sehingga dapat 

disimpulkan, uji reliabilitas diatas berkorelasi terhadap seluruh 

pertanyaan yang diajukan kepada seluruh responden. 
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3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Linearitas 

Uji tinieritas adalah suatu prosedur yang digunakan untuk 

mengetahui status tinier tidaknya suatu distribusi data penetitian. 

Hasil yang diperoleh melalui uji linieritas akan menentukan teknik

teknik analisa yang akan digunakan bisa digunakan atau tidak. 

Apabila dari basil uji linieritas didapatkan kesimpulan bahwa 

distribusi data penelitian dikategorikan tinier maka data penetitian 

dapat digunakan dengan metode-metode yang ditentukan (misalnya 

anatisa regresi tinier). 

Demikian juga sebaliknya, apabila ternyata tidak tinier maka 

distribusi data harus dianalisis dengan metoda lain. Uji tinearitas 

bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel mempunyai 

hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. 

Uji ini biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam anatisis 

korelasi atau regresi tinier. 

Tabel 4.11 Uji Linearitas Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Pelanggan 

ANOVA Table 

Sum of Mean 
df F Sig. 

Squares Square 

(Combined) 303.218 10 30.322 1.317 .234 

Between Linearity 4.267 I 4.267 23.185 .005 

Groups Deviation from y * x, 298.951 9 33.217 1.443 .182 
Linearity 

Within Groups 2048.492 89 23.017 

Total 2351.710 99 

Sumber. Olahan data pnmer 

60 

43446.pdf



Dari output di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 

pada linearity sebesar 0,005. Karena signifikansi kurang dari 0,05 

maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel bukti fisik (X1) dan 

kepuasan pelanggan (Y) terdapat hubungan yang linear. 

Tabel 4.12 Uji Linearitas Keandalan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

ANOVA Table 

Sum of Mean 
df F Sig. 

Squares Square 

(Combined) 71.168 9 7.908 .312 .969 

Between Linearity .424 I .424 19.017 .017 

Groups Deviation y * x, 70.745 8 8.843 .349 .944 
from Linearity 

Within Groups 2280.542 90 25.339 

Total 2351.710 99 

Sumber: Olahan data pnmer 

Dari output di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 

pada linearity sebesar 0,005. Karena signifikansi kurang dari 0,05 

maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel keandalan (X2) dan 

kepuasan pelanggan (Y) terdapat hubungan yang linear. 
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Tabel 4.13 Uji Linearitas Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Pelauggan 

ANOVATable 

Sum of Mean 
df F Sig. 

Squares Square 

(Combined) 309.488 13 23.807 1.003 .456 

Between Linearity 1.025 I 1.025 18.043 .003 

Groups Deviation y * x, 308.463 12 25.705 1.082 .385 
from Linearity 

Within Groups 2042.222 86 23.747 

Total 2351.710 99 

Sumber: Olahan data pnmer 

Dari output di atas, dapat diketahui bahwa nilai signitikansi 

pada linearity sebesar 0,005. Karena signitikansi kurang dari 0,05 

maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel keandalan (X3) dan 

kepuasan pelanggan (Y) terdapat hubungan yang linear. 

Tabel4.14 Uji Linearitas Jaminan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

ANOVATable 

Sum of Mean 
df F Sig. 

Squares Square 

(Combined) 137.421 9 15.269 .621 .777 

Between Linearity 15.522 I 15.522 19.631 .009 

Groups Deviation from 
y * x, 

Linearity 
121.899 8 15.237 .619 .760 

Within Groups 2214.289 90 24.603 

Total 2351.710 99 

Sumber: Olahan data pnmer 
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Dari output di atas, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 

pada linearity sebesar 0,005. Karena signifikansi kurang dari 0,05 

maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel jaminan (X4) dan 

kepuasan pelanggan (Y) terdapat hubungan yang linear. 

Tabel 4.15 Uji Linearitas Perhatian Terhadap Kepnasan Pelanggan 

ANOVATable 

Sum of Mean 
df F Sig. 

Squares Square 

(Combined) 282.598 11 25.691 1.093 .377 

Between Linearity .090 1 .090 22.034 .004 

Groups Deviation from 
Y *Xs 282.508 10 28.251 1.202 .301 

Linearity 

Within Groups 2069.112 88 23.513 

Total 2351.710 99 

Sumber. Olahan data pnmer 

Dari output di atas, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 

pada linearity sebesar 0,005. Karena signifikansi kurang dari 0,05 

maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel perhatian (Xs) dan 

kepuasan pelanggan (Y) terdapat hubungan yang linear. 

b. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah sebuah uji yang dilakukan dengan tujuan 

untuk menilai sebaran data pada sebuah kelompok data atau 

variabel, apakah sebaran data tersebut berdistribusi normal ataukah 
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tidak. Uji normalitas berguna untuk menentukan data yang telah 

dikumpulkan berdistribusi normal atau diambil dari populasi normal. 

Metode klasik dalam penguj ian normalitas suatu data tidak 

begitu rumit Berdasarkan pengalaman empiris beberapa pakar 

statistik, data yang banyaknya lebih dari 30 angka (n > 30), maka 

sudah dapat diasumsikan berdistribusi normal. Biasa dikatakan 

sebagai sampel besar. Di bawah ini dapat dilihat tabel uji normalitas 

pada Tabel4.16 berikut ini. 

Tabe14.16 Tabel Uji Normalitas Statistik Varia bel Penelitian 

Tests of Normality 

Kolmogorov-Smirnov• Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

x, .132 100 .200 .940 100 .000 

x, .216 100 .300 .922 100 .000 

x, .118 100 .202 .950 100 .001 

x, .182 100 .200 .925 100 .000 

x, .137 100 .200 .938 100 .000 

y .138 100 .201 .935 100 .000 
.. a. L1lhefors S1gmficance Correction 

Dari Tabel 4.16 di atas, diperoleh hasil penghitungan uji 

normalitas menggunakan SPSS.20 diperoleh nilai signifikansi untuk 

kepuasan pelanggan dibawah 0.05. Variabel bukti fisik (X,) 

diperoleh angka sebesar 0.200, variabel kehandalan (Xz) diperoleh 

angka sebesar 0.300, untuk variabel daya tanggap (X3) diperoleh 

angka sebesar 0.202, variabel jaminan (X4) diperoleh angka sebesar 
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0.200 dan variabel perhatian (Xs) diperoleh angka sebesar 0.200. 

c. Uji multikolinearitas 

Tujuan dari uji multikolinearitas ialah untuk mengetahui 

apakah terdapat penyimpangan antara seluruh variabel yang akan 

menjadi obyek penelitian. Untuk mendapatkan hasil uji 

multikolinearitas dapat dilihat dari !abel VIP (variance inflation 

factor) pada saat pengolahan data dilakukan. Untuk melihat uji 

multikolinearitas dapat dilihat pada Tabel 4.17 di bawah ini. 

Tabel4.17 Tabcl Uji Multikolinearitas Statistik Variabel Pcnelitian 

Collinearity Statistics 
Model 

Tolerance VIF 

I Bukti fisik (X,) .117 7.267 

Keandalan (X,) .154 1.106 

Daya tanggap (X,) .190 1.157 

Jaminan (X•) .122 5.161 

Perhatian (Xs) .154 5.631 

a. Dependent Vanable: Y 

Dari Tabel 4.17 di alas, diperoleh gambaran uji 

multikolinearitas mengenai hasil penelitian kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada pasien puskesmas yang ada di 

Kabupaten Jndragiri Hilir. Dari nilai variance inflation factor (VJF) 
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dari lima variabel independen yakni bukti fisik diperoleh angka 

sebesar 7.267, variabel keandalan diperoleh angka sebesar 1.1 06, 

variabel daya tanggap diperoleh angka sebesar 1.157, variabel 

jaminan diperoleh angka sebesar 5.161 dan variabel perhatian sebesar 

5.631 dimana seluruh variabel independen lebih kecil dari 10,00. 

Nilai tolerance yang diperoleh dari tabel uji multikolinearitas variabel 

bukti fisik diperoleh angka sebesar 0.117, variabel keandalan 

diperoleh angka sebesar 0. I 54, variabel day a tanggap diperoleh 

angka sebesar 0.190, variabeljaminan diperoleh angka sebesar 0.122 

dan variabel perhatian diperoleh angka sebesar 0.1 54, varia bel 

independen tersebut lebih besar dari 0, 1 0. 

d. Uji Autokorelasi 

Uj i autokorelasi digunakan untuk mengetahui ada a tau 

tidaknya penyimpangan asumsi klasik autokorelasi yaitu korelasi 

yang terjadi antara residual pada satu pengamatan dengan 

pengamatan lain pada model regresi. Di bawah ini dapat dilihat hasil 

uji autokorelasi pada Tabel4.18 sebagai berikut. 

Tabel 4.18 Tabel Uji Autokorelasi Statistik Varia bel Penelitiau 

Model Summaryb 

Adjusted R Std. Error of Durbin-
ode! R R Square 

Square the Estimate Watson 

.870' .756 .742 866.51 1.651 

a. Predictors: (Constant), Xs, X2, X4, XJ, X1 

b. Dependent Variable: Y 
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Dari !abel di atas diperoleh nilai Durbin Watson (DW) yang 

dihasilkan dari model regresi 1.651, sedangkan dari tabel DW 

dengan signifikansi 0,05 dan jumlah data sebanyak 100 responden 

dengan jumlah variabel penelitian sebanyak k = 5, diperoleh nilai 

DL sebesar 1.592 sedangkan ni1ai untuk DU sebesar 1.758, karena 

nilai DW (1.651) berada pada nilai DL dan DU dapat diambil 

kesimpu1an bahwa tidak terjadi autokorelasi pada variabel 

penelitian. 

e. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas ada1ah uji yang menilai apakah ada 

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada 

model regresi linear. Uji ini merupakan salah satu dari uji asumsi 

klasik yang harus dilakukan pada regresi linear. Apabila asumsi 

heteroskedastisitas tidak terpenuhi, maka model regresi dinyatakan 

tidak valid sebagai alat peramalan di bawah ini dapat dilihat hasil uji 

heteroskedastisitas pada Tabel 4.19 berikut ini. 
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Tabel 4.19 Tabel Uji Heteroskedastisitas 

Coefficients' 

Unstandardized Standardized 

Model Coefficients Coefficients I Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 48.601 5.991 8.112 .000 

tangibles 1.790 .884 1.538 .126 .716 

emphaty .019 .147 .014 .132 .895 

I 
responsiveness .246 .464 .178 .530 .597 

reliability 1.946 .901 1.472 .159 .733 

assurance .699 .659 .460 .161 .291 

a. Dependent Vanable: kepuasan pas1en 

Berdasarkan Tabel 4.19 di atas diperoleh gambaran bahwa 

dalam variabel penelitian ini tidak terjadi persoalan 

heteroskedastisitas sebab nilai yang diperoleh dari hasil pengolahan 

statistik nilai signifikan lebih dari 0.05. Artinya seluruh variabel 

penelitian tidak terganggu persoalanuji heteroskedastisitas. 

f. Distribusi Frekuensi 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan distribusi frekuensi. Distribusi frekuensi adalah 

susunan data menurut kelas-kelas tertentu (Hasan, 2005:41 ). 

Menurut Suharyadi dan Purwanto, distribusi frekuensi adalah 

pengelompokan data ke dalam beberapa kategori yang menunjukkan 

banyaknya data dalam setiap kategori, dan setiap data tidak dapat 

dimasukkan ke dalam dua a tau lebih kategori (2003 :25). Pada tahap 
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No 

I 

2 

penyajian data, data yang sudah diklasifikasikan, disajikan atau 

ditampilkan dalam bentuk label. 

Berdasarkan hasil penelitian yang Ielah dilakukan dengan 

cara pengisian kuesioner kepada I 00 responden didapatkan hasil 

penelitian sebagai berikut: 

I) Variabel Bukti Fisik (Tangib/es)(X 1) 

Bukti fisik merupakan gambaran mengenai layanan yang 

diberikan kepada pelanggan dengan melihat dan merasakan dari 

pemberian pelayanan tersebut. Bukti fisik merupakan salah satu 

variabel dari proses apakah seorang pelanggan dapat menikmati 

hasil layanan yang diberikan. Untuk melihat gambaran distribusi 

responden tentang bukti layanan puskesmas yang telah diberikan 

dapat dilihat pacta Tabel4.20 di bawah ini. 

Tabel 4.20 Tanggapan Respond en Ten tang Bnkti Fisik (Tangibles) (X1) 

Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan 

Tingkat Jawaban Responden 
Pertanyaan 

5 % 4 % 3 % 2 % 

Fasilitas layanan kesehatan yang 

tertera di puskesmas tidak tersedia 
32 32 21 21 22 22 21 21 

secara memadai dan tidak dapat 

berfungsi dengan baik 

Puskesmas yang dibangun di 

kec.amatan mcmiliki lnkn'i yang 
16 16 37 37 27 "1."1 20 20 

kurang strategis sehingga sui it 

dijangkau oleh para pasicn 
... 
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No 
Tingkat Jawaban Responden 

Pertanyaan 
5 % 4 % 3 % 2 % I % 

3 Halaman parkir puskesmas tidak 

luas dan tidak dijaga oleh petugas 

keamanan sehingga pasien merasa 5 5 43 43 24 24 28 28 - -
tidak aman ketika memarkirkan 

kendaraan 

4 Petugas puskesmas kurang mampu 

memberikan layanan secara 47 47 38 38 13 13 2 2 - -
profesional 

5 Tidak tersedia papan informasi 

mengenai alur pelayanan kesehatan 43 43 41 41 16 16 - - - -
di puskesmas 

6 Petugas puskesmas berpenampilan 

kurang rapi dalam menggunakan 6 6 59 59 27 27 8 8 - -
pakaian kerja 

7 Kurangnya kebersihan ruangan di 
26 26 69 69 5 5 - - - -

setiap fasilitas puskesmas 

8 Ruangan pelayanan untuk pasien 

terlihat kurang nyaman dan tidak 
9 9 72 72 19 19 - - - -

memenuhi standar layanan 

kesehatan 

9 Petugas puskesmas tidak nyaman 

dalam memberi pelayanan - - 77 77 14 14 9 9 - -

kesehatan 

10 Pe1ayanan pemanggilan pasien 

tidak berdasarkan nomor urut - - 45 45 40 40 15 15 - -
antrian 

Somber. Data pnmer yang d10lah 

Keterangan: 

SS = Sangat Setuju (5) 
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S = Setuju (4) 

N = Netral (3) 

S = Tidak Setuju (2) 

STS = San gat Tidak Setuju (I) 

Dari Tabel 4.20 di atas diperoleh gambaran tentang 

distribusi frekuensi jawaban responden mengenai variabel bukti 

fisik (tangibles) sebagai berikut: 

a) Untuk pertanyaan nomor satu diperoleh gambaran jawaban 

responden yakni Sangat Setuju sebanyak 32 orang atau 

sebesar 32%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai fasilitas layanan kesehatan yang tersedia di 

puskesmas tidak tersedia secara memadai serta tidak 

berfungsi dengan baik untuk peralatan medis. 

b) Untuk pertanyaan nomor dua jawaban oleh responden ialah 

Setuju sebanyak 37 orang atau sebesar 37%. Dari pernyataan 

tersebut bahwa responden menilai pembangunan lokasi 

puskesmas tidak dibangun di lokasi strategis sehingga sulit 

dijangkau oleh pasien serta infrastruktur transportasi yang 

sui it untuk setiap kecamatan. 

c) Untuk pertanyaan nomor tigajawaban responden lebih kepada 

pilihan jawaban Setuju sebanyak 43 orang atau sebesar 43%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai halaman 
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parkir puskesmas yang tersedia tidak luas serta tidak adanya 

petugas jaga di halaman parkit tersebut. 

d) Untuk pertanyaan nomor empat jawaban responden lebih 

kepada asumsi sangat Setuju sebanyak 47 orang atau sebesar 

47%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas kurang mampu memberikan pelayanan 

secara professional kepada pasien. 

e) Untuk pertanyaan nomor lima jawaban responden lebih 

kepada asumsi Setuju sebanyak 43 orang atau sebesar 43%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai tidak 

tersedia papan infonnasi pelayanan kepada pasien, sehingga 

pasien merasa kesulitan untuk mencari infonnasi tentang apa 

yang menjadi kebutuhan pasien itu sendiri. 

f) Untuk pertanyaan nomor enam jawaban responden lebih 

kepada asumsi Setuju sebanyak 59 orang atau sebesar 59%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas berpenampilan kurang rapi dan menarik sehingga 

tidak terlihat kesan petugas medis yang bersih serta rapi. 

g) Untuk pertanyaan nomor tujuh jawaban responden lebih 

kepada asumsi Setuju sebanyak 69 orang atau sebesar 69%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

kurangnya kebersihan yang ada di setiap puskesmas dan 

jarang dibersihkan secara berkala oleh petugas kebersihan. 
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h) Untuk pertanyaan nomor delapan jawaban responden lebih 

kepada Setuju sebanyak 72 orang atau sebesar 72%. Dari 

pernyataan tersebut bahwa responden menilai kurangnya 

fasilitas bagi pasien yang dirawat di puskesmas karena 

belum memenuhi standar layanan kesehatan yang memadai. 

i) Untuk pertanyaan nomor sembilan jawaban responden lebih 

kepada Setuju sebanyak 77 orang atau sebesar 77%. Dari 

pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas tidak sepenuhnya memberikan pelayanan dengan 

ramah dan senyum kepada pasien kepada pasien yang 

berobat ke puskesmas. 

j) Untuk pertanyaan kesepuluh jawaban responden lebih 

kepada asumsi Setuju sebanyak 45 orang atau sebesar 45%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai pelayanan 

pemanggilan pasien dalam pengobatan baik rawat jalan 

maupun rawat inap tidak sesuai dengan nomor urut antrian, 

pihak puskesmas hanya memanggil berdasarkan pasien yang 

datang ke puskesmas serta bersedia menunggu sampai 

dipanggil oleh petugasjaga. 

2) Variabel Kehandalan (Reliability)(X2) 

Kehandalan merupakan janji dari pemberi pelayanan 

kepada penerima pelayanan. Janji tersebut tentunya sangat 
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No 

I 

2 

3 

4 

diharapkan oleh para pengguna layanan. Adanya sikap, tata cara, 

simpatik yang diberikan kepada pengguna layanan merupakan 

bagian dari proses kehandalan. Apabila janji pelayanan tersebut 

terpenuhi maka konsumen akan merasa puas dari seluruh proses 

pemberian layanan yang diberikan. Di bawah ini dapat dilihat 

jawaban responden mengenai variabel kehandalan (Reliability) 

pada Tabel 4.21 sebagai berikut. 

Tabel4.21 Tanggapan Responden Tentang Kehandalan (Reliability) (X2) 

Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan 

Pertanyaan 
Tingkat Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 

Petugas puskesmas kurang 

tanggap dalam membantu 

pasien yang mengalami 32 32 25 25 14 14 27 27 

kesulitan dalam melakukan 

pelayanan kesehatan 

Petugas puskesmas tidak 

tanggap dalam membantu 

pasien yang menga1ami 
16 16 37 37 . 24 24 23 23 

kesulitan bantuan kesehatan 

baik pasien yang dirawat inap 

maupun rawat jalan 

Dalam memberikan pelayanan, 

petugas puskesmas kurang 
4 4 45 45 23 23 28 28 

tanggap kepada pasien dalam 

hal melakukan pengobatan 

Petugas puskesmas j arang 

menyampaikan informasi 59 59 28 28 1 1 11 2 2 

mengenai prosedur pelayanan 
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Tingkat Jawaban Responden 

No Pertanyaan 
5 % 4 % 3 % 2 % 1 % 

kesehatan secara jelas kepada 

pasien 

5 Petugas puskesmas jarang 

menyampaikan infonnasi 
55 55 32 32 13 i3 - - - -

mengenai prosedur pelayanan 

kesehatan secara terperinci 

6 Petugas puskesmas kurang 

tanggap terhadap permintaan 7 7 55 55 30 30 8 8 - -

konsumen 

7 Petugas puskesmas tidak 

memberikan pelayanan 24 24 70 70 6 6 - - - -

kesehatan sampai tuntas 

8 Petugas puskesmas 

menunjukkan sikap yang 

kurang nyaman kepada pasien 5 5 76 76 19 19 - - - -

dalam memberikan pelayanan 

kesehatan di puskesmas 

Sumber. Data pnmer yang d1olah 

Keterangan: 

ss = Sangat Setuju (5) 

s = Setuju (4) 

N Netral (3) 

s = Tidak Setuju (2) 

STS = Sangat Tidak Setuju (I) 

Dari Tabel 4.21 di atas diperoleh gambaran tentang 

distribusi frekuensi jawaban responden mengenai variabel 
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kehandalan (reliability) sebagai berikut: 

a) Untuk pertanyaan pertama jawaban yang paling mendominasi 

adalah Sangat Setuju sebanyak 32 orang atau sebesar 32%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas kurang tanggap dalam membantu pasien yang 

mengalami kesulitan dalam melakukan pelayanan kesehatan. 

b) Untuk pertanyaan kedua jawaban yang paling mendominasi 

oleh responden ialah Setuju sebanyak 37 orang atau sebesar 

37%. Dari pemyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas tidak tanggap dalam membantu pasien 

yang mengalami kesulitan bantuan kesehatan baik pasien 

yang dirawat inap maupun rawatjalan. 

c) Untuk jawaban pertanyaan ketiga responden menjawab 

sebagian besar ialah Setuju sebanyak 45 orang atau sebesar 

45%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

dalam memberikan pelayanan, petugas puskesmas kurang 

tanggap kepada pasien dalam hal melakukan pengobatan. 

d) Untuk jawaban pertanyaan keempat responden menjawab 

sebagian besar ialah sangat Setuju sebanyak 59 orang atau 

sebesar 59%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai petugas puskesmas jarang menyampaikan informasi 

mengenai prosedur pelayanan kesehatan secara jelas kepada 

pasien. 
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e) Untuk jawaban pertanyaan kelima responden menjawab 

sebagian besar ialah Sangat Setuju sebanyak 55 orang atau 

sebesar 55%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai petugas puskesmas jarang menyampaikan informasi 

mengenai prosedur pelayanan kesehatan secara terperinci 

kepada pasien. 

f) Untuk jawaban pertanyaan keenam responden menjawab 

sebagian besar ialah Setuju sebanyak 55 orang atau sebesar 

55%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas kurang tanggap terhadap permintaan 

konsumen baik keluhan mengenai penyakit dan prosedur 

layanan kesehatan secara gratis. 

g) Untuk pertanyaan ketujuh responden menjawab sebagian 

besar ialah Setuju sebanyak 70 orang atau sebesar 70%. Dari 

pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas tidak memberikan pelayanan kesehatan sampai 

tuntas kepada pasien, terbatasnya sarana prasarana 

puskesmas juga menjadi kendala dalam hal pemberian 

layanan kesehatan. 

h) Pada pertanyaan kedelapan responden menjawab sebagian 

besar ialah Setuju sebanyak 76 orang atau sebesar 76%. Dari 

pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas menunjukkan sikap yang kurang nyaman kepada 

77 

43446.pdf



No 
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2 

pasien dalam memberikan pelayanan kesehatan. 

3) Variabel Daya Tanggap (Responsiveness) (X3) 

Daya tanggap merupakan keinginan para petugas 

puskesmas untuk membantu para pasien dan memberikan 

pelayanan dengan tanggap, seperti siap membantu pasien kapan 

saja, salah satu bentuk daya tanggap yang diberikan yakni 

kesigapan petugas dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggan. Dalam hal ini, peran petugas puskesmas dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien harus dapat dipahami 

oleh setiap pasien. Keberhasilan petugas dalam pemberian 

pelayanan merupakan kunci sukses dari pelayanan itu sendiri. 

Untuk melihat distribusi frekuensi variabel penelitian 

mengenai daya tanggap dapat dilihat pada Tabel 4.22 di bawah 

ini. 

Tabel 4.22 Tanggapan Responden Ten tang Daya Tanggap 

(Respo11sive11ess) (XJ) Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan 

Tingkat Jawaban Responden 
Pertanyaan 

5 % 4 % 3 % 2 % 

Petugas puskesmas tidak selalu 

memberikan pelayanan kepada II II 64 64 6 6 19 19 

pasien secara akurat/tepat 

Petugas puskesmas tidak 

memberikan pelayanan yang 2S 2S 41 41 IS IS 19 19 
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No Pertanyaan 
Tingkat Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % I % 

sama kepada semua pasien 

serta membeda-bedakan status 

atau Jatar belakang pasien 

3 Petugas puskesmas tidak selalu 

benar dalam memberikan 18 18 42 42 36 36 4 4 - -
pelayanan 

4 Petugas puskesmas bersikap 

penuh simpatik kepada pasien 20 20 32 32 42 42 6 6 - -
yang berobat 

5 Petugas puskesmas tidak 

tanggap dalam memenuhi 

kebutuhan pasien dalam - - 41 41 II II 24 24 24 24 

berkomunikasi tentang 

kesehatan 

6 Tidak tersedianya kotak saran 

tentang keluhan pasien selama 25 25 32 32 21 21 22 22 - -
berkunjung di puskesmas 

7 Tidak tersedianya saluran 

komunikasi media seluler untuk II 11 63 63 9 9 17 17 - -
menerima keluhan pasien 

Somber. Data pnmer yang dtolah 

. ··-·· ·- . 
Keterangan: 

SS Sangat Setuju (5) 

S Setuju (4) 

N Netral (3) 

S = Tidak Setuju (2) 

STS = Sangat Tidak Setuju (I) 
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Dari Tabel 4.22 di atas, diperoleh gambaran tentang 

distribusi frekuensi jawaban responden mengenai variabel daya 

tanggap (responsiveness) sebagai berikut: 

a) Untuk jawaban pertanyaan pertama diperoleh hasil jawaban 

responden yang menyatakan Setuju sebanyak 64 orang atau 

sebesar 64%. Dari pemyataan tersebut bahwa responden 

menilai petugas puskesmas tidak selalu memberikan 

pelayanan kepada pasien secara akurat/tepat. 

b) Untuk jawaban pertanyaan kedua diperoleh hasil jawaban 

responden yang menyatakan Setuju sebanyak 41 orang atau 

sebesar 41 %. Dari pemyataan terse but bahwa responden 

menilai petugas puskesmas tidak memberikan pelayanan 

yang sama kepada semua pasien serta membeda-bedakan 

status atau latar belakang pasien. 

c) Untuk jawaban pertanyaan ketiga diperoleh hasil jawaban 

responden yang menyatakan Setuju sebanyak 42 orang atau 

sebesar 42%. Dari pemyataan tersebut bahwa responden 

menilai petugas puskesmas tidak selalu benar dalam 

memberikan pelayanan. 

d) Untuk jawaban pertanyaan keempat diperoleh hasil jawaban 

respoden yang menyatakan nelral sebanyak 42 orang atau 

sebesar 42%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai petugas puskesmas bersikap penuh simpatik kepada 
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pasien yang berobat dan terkadang bersikap tidak simpatik 

kepada pasien yang berobat. 

e) Untuk jawaban pertanyaan kelima diperoleh hasil jawaban 

responden yang menyatakan Setuju sebanyak 41 orang atau 

sebesar 4 I%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai petugas puskesmas tidak tanggap dalam memenuhi 

kebutuhan pasien dalam berkomunikasi tentang kesehatan. 

f) Untuk pertanyaan keenam diperoleh hasil jawaban responden 

yang menyatakan Setuju sebanyak 32 orang atau sebesar 

32%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

tidak tersedianya kotak saran tentang keluhan pasien selama 

berkunjung di puskesmas. 

g) Untuk pertanyaan ketujuh diperoleh hasil jawaban responden 

yang menyatakan Setuju sebanyak 63 orang atau sebesar 

63%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

tidak tersedianya saluran komunikasi media seluler untuk 

menerima kel uhan pasien. 

4) Variabel Jaminan (Assurance) (X<) 

Pada saat persaingan semakin kompetitif, petugas 

puskesmas harus lampil lebih kompeten, artinya memiliki 

pengetahuan dan keahlian di bidang masing-masing. Faktor 

security, yaitu memberikan rasa aman dan terjamin kepada 
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konsumen merupakan hal yang penting pula. Dalam situasi 

banyak pesaing, sangatlah beresiko bila membohongi 

konsumen. Selain itu, petugas puskesmas harus bersikap ramah 

dengan menyapa pelanggan yang datang. Untuk melihat 

distribusi jawaban responden mengenai variabel jaminan 

(assurance) dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabe14.23 di 

bawah ini. 

Tabel 4.23 Tanggapan Responden Ten tang Jaminan (Assurance) (X4) 

Terhadap Kepnasan Pasien BPJS Kesehatan 

Pertanyaan 
Tingl<at Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 

Petugas puskesmas bel urn 

memiliki pengetabuan yang 
32 32 21 21 22 22 21 21 

baik terhadap jenis pe1ayanan 

yang diberikan kepada pasien 

Petugas puskesmas tidak se1alu 

mengedepankan 

keramabtamahan da1am 16 16 37 37 27 27 20 20 

memberikan pe1ayanan kepada 

pasien 

Petugas puskesmas tidak sela1u 

mengedepankan kesopanan 
5 5 43 43 24 24 28 28 

da1am memberikan pelayanan 

kepada pasien 

Petugas puskesmas bel urn 

terampil da1am memberikan 47 47 38 38 13 13 2 2 

inforrnasi kepada pasien 

Puskemas di ibukota kecamatan 43 43 41 41 16 16 - -
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No Pertanyaan 
Tingkat Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 1 % 

menjadi tempat yang belum 

terpercaya sebagai fasilitas 

tingkat pertama di masyarakat 

6 Petugas puskesmas belum 

memberikan pelayanan dengan 
6 6 59 59 27 27 8 8 - -

sopan dan ramah kepada setiap 

pasien yang berkunjung 

7 Petugas puskesmas belum 

memiliki kemampuan dalam 
26 26 69 69 5 5 - - - -

menciptakan hubungan yang 

baik dengan pasien 

8 Petugas puskesmas belum 

memberikan rasa aman 
9 9 72 72 19 19 - - - -

terhadap pasien yang dirawat di 

puskesmas 

Sumber: Data pnmer yang d10lah 

Keterangan: 

ss Sangat Setuju (5) 

s = Setuju (4) 

N Netral (3) 

s Tidak Setuju (2) 

STS = Sangat Tidak Setuju (1) 

Dari Tabel 4.23 di atas, diperoleh gambaran tentang 

distribusi frekuensi jawaban responden mengenai variabel 

jaminan (assurance) sebagai berikut: 
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a) Untuk pertanyaan pertama responden menjawab sebagian 

besar ialah Sangat Setuju sebanyak 32 orang atau sebesar 

32%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas belum memiliki pengetahuan yang baik 

terhadap jenis pelayanan yang diberikan kepada pasien 

b) Untuk pertanyaan kedua responden menjawab sebagian 

besar ialah Setuju sebanyak 37 orang atau sebesar 37%. Dari 

pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas tidak selalu mengedepankan keramah tamahan 

dalam memberikan pelayanan kepada pasien. 

c) Untuk pertanyaan ketiga jawaban responden menjawab 

sebagian besar ialah Setuju sebanyak 43 orang atau sebesar 

43%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas tidak selalu mengedepankan kesopanan 

dalam memberikan pelayanan kepada pasien. 

d) Untuk pertanyaan keempat jawaban responden menjawab 

sebagian besar ialah sangat setuju sebanyak 47 orang atau 

sebesar 4 7%. Dari pernyataan terse but bahwa respond en 

menilai petugas puskesmas belum terampil dalam 

memberikan informasi kepada pasien yang berobat. 

e) Untuk pertanyaan kelima jawaban responden menjawab 

sebagian besar ialah Sangat Setuju sebanyak 43 orang atau 

sebesar 43%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 
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menilai puskemas di ibukota kecamatan menjadi tempat yang 

belum terpercaya sebagai fasilitas tingkat pertama di 

masyarakat disebabkan fasilitas puskesmas yang masih 

terbatas dalam mengobati pasien yang kondisinya darurat. 

f) Untuk pertanyaan keenam jawaban responden menjawab 

sebagian besar ialah Setuju sebanyak 59 orang atau sebesar 

59%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas belum memberikan pelayanan dengan 

sopan dan ramah kepada setiap pasien yang berkunjung. · 

g) Untuk jawaban pertanyaan ketujuh responden menjawab 

sebagian besar ialah Setuju sebanyak 69 orang atau sebesar 

69%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas belum memiliki kemampuan dalam 

menciptakan hubungan yang baik dengan pasien. 

h) Untuk jawaban pertanyaan kedelapan responden menjawab 

sebagian besar ialah Setuju sebanyak 72 orang atau sebesar 

72%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas belum memberikan rasa aman terhadap 

pasien yang dirawat di puskesmas yang berada di ibukota 

kecamatan. 

5) Variabel Perhatian (Empaty)(Xs) 

Bentuk pelayanan dalam konsep pemasaran salah satunya 
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3 

adalah pemberian perhatian secara khusus kepada para 

pelangganlkonsumen yang sudah senantiasa menggunakan 

layanan tersebut lebih dari konsumen lain. Pemberian perhatian 

lebih kepada konsumen akan membawa dampak positif kepada 

si pemberi layanan. 

Perhatian tersebut tentunya harus berdasarkan kepada 

petugas atau pegawai dengan konsep pemberian layanan yang 

berkualitas serta kuantitas yang diberikan sehingga dapat 

terpenuhi kebutuhan dan pelanggan yang ada. Untuk melihat 

distribusi frekuensi variabel perhatian (emphaty) dapat dilihat 

pada Tabel 4.24 di bawah ini. 

Tabel 4.24 Tanggapan Responden Ten tang Perhatian (Empaty) (Xs) 

Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan 

Tingkat Jawaban Responden 
Pertanyaan 

5 % 4 % 3 % 2 % 

Petugas puskesmas tidak selalu 

memberikan perhatian kepada 
77 77 14 14 9 9 - -

pasien yang melakukan 

pengobatan 

Petugas puskesmas tidak 

mampu memahami kebutuhan - - 45 45 40 40 15 15 

pasien dan keluhan pasien 

Petugas puskesmas tidak 

mampu memberikan layanan II II 64 64 6 6 19 19 

yang nyaman pada pasien 
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No Pertanyaan 
Tingkat Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 1 % 

4 Petugas puskesmas jarang 

menyampaikan informasi 

kepada pasien sampai pasien 25 25 41 41 15 15 19 19 - -

benar-benar mengerti terhadap 

keluhan yang dialami 

5 Petugas puskesmas tidak 

mampu memberikan pelayanan 
18 18 42 36 36 42 4 4 - -

dengan sabar kepada pasien 

yang berkunjung 

6 Puskesmas menyediakan 

berbagai media untuk 20 20 32 32 42 42 6 6 - -

menampung keluhan pasien 

7 Petugas puskesmas kurang 

peduli dalam memberikan - - 41 41 II II 24 24 24 24 

keluhan kepada pasien 

Sumber. Data pnmer yang d10lah 

Keterangan: 

SS = Sangat Setuju (5) 

S = Setuju (4) 

N Netral (3) 

S Tidak Setuju (2) 

STS Sangat Tidak Setuju (1) 

Dari Tabel 4.24 di atas, diperoleh gambaran tentang 

distribusi frekuensi jawaban responden mengenai variabel 

perhatian (empaty) sebagai berikut: 
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a) Untukjawaban dari pertanyaan pertama responden sebagian 

besar memilih Setuju sebanyak 77 orang atau sebesar 77%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas tidak selalu memberikan perhatian kepada pasien 

yang melakukan pengobatan. 

b) Untuk jawaban dari pertanyaan kedua responden sebagian 

besar memilih setuju sebanyak 45 orang atau sebesar 45%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas tidak mampu memahami kebutuhan pasien dan 

keluhan pasien. 

c) Untuk jawaban dari pertanyaan ketiga responden sebagian 

besar memilih Setuju sebanyak 64 orang atau sebesar 64%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas tidak mampu memberikan layanan yang nyaman 

pada pasien. 

d) Untuk jawaban dari pertanyaan keempat responden sebagian 

besar memilih setuju sebanyak 41 orang atau sebesar 41%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas jarang menyampaikan informasi kepada pasien 

sampai pasien benar-benar mengerti terhadap keluhan yang 

dialami. 

e) Untuk jawaban dari pertanyaan kelima responden sebagian 

besar memilih Setuju sebanyak 42 orang atau sebesar 42%. 

88 

43446.pdf



Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas tidak mampu memberikan pelayanan dengan 

sabar kepada pasien yang berkunjung. 

f) Untuk j a waban dari pertanyaan keen am respond en sebagian 

besar memilih netral sebanyak 42 orang atau sebesar 42%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

puskesmas menyediakan berbagai media untuk menampung 

keluhan pasien, tidak semua puskesmas yang memiliki 

sumber media informasi. Persoalan ini disebabkan juga oleh 

kondisi geografis puskesmas yang sulit dari jangkauan 

teknologi. 

g) Untuk jawaban dari pertanyaan ketujuh responden sebagian 

besar memilih Setuju sebanyak 41 orang atau sebesar 41%. 

Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai petugas 

puskesmas kurang peduli dalam memberikan keluhan kepada 

pasien. 

6) Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Pemahaman ten tang sebuah kepuasan 

pelanggan/konsumen yakni adanya harapan dari seorang 

konsumen dengan apa yang diterimanya dan dilakukannya 

sesuai dengan keinginannya pada saat itu. Perasaan seseorang 
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No 

I 

2 

3 

4 

5 

akan timbul baik senang ataupun kecewa setelah apa yang 

dilakukannya tidak sesuai dengan harapan yang ia terima. 

Dalam memuaskan seorang pelanggan/konsumen bagian 

dari kebutuhan organisasi untuk melakukan keinginan tersebut. 

hasil yang didapat oleh perusahaan akan seimbang dengan apa 

yang telah diberikan kepada konsumen. Apabila konsumen 

merasa puas terhadap apa yang mereka dapat tentunya 

konsumen tersebut akan kembali dan melakukan pembelian 

ulang terhadap produk/jasa yang sama. Dari hasil penelitian ini 

diperoleh gambaran kepuasan pasien dalam menggunakan kartu 

BPJS sebagai Iayanan kesehatan yang diterima pada Tabel 4.25 

· di bawah ini. 

Tabel 4.25 Tanggapan Responden Tentang Kepuasan Pasien Pcngguua 

BPJS Kesehatan di Kabupaten lndragiri Hilir 

Pertanyaan 
Tingkat Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 1 

Puskesmas rata-rata berada 

tidak di lokasi yang mudah 10 10 50 50 38 38 2 2 -
dijangkau 

Fasilitas parkir di setiap 
7 7 40 40 44 44 9 9 -

puskesmas kurang memadai 

Saya merasakan kurang 

nyaman pada saat berada 13 13 56 56 28 28 3 3 -
diruang pelayanan puskesmas 

Adanya ketidaknyarnanan 

pasien di ruang tunggu yang 12 12 56 56 29 29 2 2 I 

disediakan oleh puskesmas 

Petugas puskesmas kurang 
15 15 52 52 28 28 4 4 I 

menunjukkan penampilan yang 
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No Pertanyaan 
Tingkat Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 1 % 

menyenangkan 

6 Adanyajanji petugas medis 

yang tidak sesuai dengan 10 10 54 54 33 
,, 
~~ 3 3 - -

harapan pasien 

7 Petugas belum mampu 

memberikan jawaban yang 16 16 52 52 29 29 2 2 I I 

sesuai dengan keinginan pasien 

8 Pembayaran yang telah saya 

lakukan tidak sesuai dengan 10 10 56 56 30 30 4 4 - -
apa yang saya dapat 

9 Saya mendapatkan pelayanan 

yang tidak maksimal pada saat 
9 9 51 51 37 37 3 0 

~ - -
saya menggunakan BPJS 

kesehatan 

10 Saya dilayani dengan respon 

yang negatif pada saat 10 10 54 54 32 32 4 4 - -
menggunakan BP JS kesehatan 

II Banyaknya keluhan dari pasien 

yang tidak dapat ditangani oleh 6 6 46 46 39 39 8 8 I I 

petugas puskesmas 

12 Waktu tunggu yang dijanjikan 

tidak sesuai dengan apa yang 5 5 45 45 43 43 7 7 - -
disampaikan 

13 System alur pelayanan yang 

tidak sesuai dengan petunjuk 12 12 47 47 34 34 7 7 - -

yang ada 

14 Petugas puskesmas tidak selal u 

mengucapkan salam saat II II 46 46 39 39 4 4 - -
melayani pasien 

Sumber. Data pnmer yang d1olah 
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Keterangan: 

ss Sangat Setuju (5) 

s = Setuju (4) 

N = Netral (3) 

s = Tidak Setuju (2) 

STS = Sangat Tidak Setuju (I) 

Dari Tabel 4.25 di alas, diperoleh gambaran tentang 

distribusi frekuensi jawaban responden mengenai variabel 

kepuasan pasien (Y) sebagai berikut: 

a) Jawaban pertanyaan pertama responden lebih memilih 

untuk menjawab Setuju sebanyak 50 orang atau sebesar 

50%. Dari pemyataan tersebut bahwa responden menilai 

puskesmas rata-rata berada tidak dilokasi yang mudah 

dijangkau oleh pasien, kondisi geografis lndragiri Hilir 

yang dihampari sungai membuat para pasien harus 

menempuh jarak yang jauh untuk mendapatkan layanan 

kesehatan. 

b) Jawaban pertanyaan kedua responden lebih memilih untuk 

menjawab setuju sebanyak 40 orang atau sebesar 40%. Dari 

pernyataan tersebut bahwa responden menilai fasilitas 

parkir di setiap puskesmas kurang memadai dan banyak 

menggunakan badan jalan sebagai kondisi parkir. 
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c) Jawaban pertanyaan ketiga para responden Iebih memilih 

untuk menjawab Setuju sebanyak 56 orang atau sebesar 

56%. Dari pemyataan tersebut bahwa responden menilai 

pasien merasakan kurang nyaman pada saat berada diruang 

pelayanan puskesmas yang ada di kecamatan. 

d) Jawaban pertanyaan keempat para responden Iebih memilih 

untuk menjawab setuju sebanyak 56 orang atau sebesar 

56%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

pasien merasa tidak nyaman dengan fasilitas yang tersedia 

di ruang tunggu pelayanan. 

e) Jawaban pertanyaan kelima para responden lebih memilih 

untuk menjawab Setuju sebanyak 52 orang atau sebesar 

52%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

petugas puskesmas kurang menunjukkan penampilan yang 

menyenangkan kepada pasien yang berobat ke puskesmas. 

f) Jawaban pertanyaan keenam para responden Iebih memilih 

untuk menjawab setuju sebanyak 54 orang atau sebesar 

54%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden menilai 

bahwa pasien merasa apa yang dijanjikan petugas 

puskesmas pada umumnya tidak dapat dipenuhi. 

g) Jawaban pertanyaan ketujuh para responden lebih memilih 

untuk menjawab Setuju sebanyak 52 orang alau sebesar 

52%. Dari pernyalaan tersebut bahwa responden menilai 
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kemampuan petugas puskesmas dalam menjawab 

pertanyaan tidak cukup meyakinkan saya bahwa masalah 

dapat diselesaikan. 

h) Jawaban pertanyaan kedelapan para responden lebih 

memilih untuk menjawab Setuju sebanyak 56 orang atau 

sebesar 56%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai saya membayar kewajiban BPJS sesuai dengan 

!ayanan yang saya terima. 

i) Jawaban pertanyaan kesembilan para responden !ebih 

memilih untuk menjawab Setuju sebanyak 51 orang atau 

sebesar 51%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai saya mendapatkan pelayanan yang tidak maksima1 

pad a saat saya menggunakan B P JS Kesehatan di 

puskesmas. 

j) Jawaban pertanyaan kesepuluh para responden 1ebih 

memilih untuk menjawab Setuju sebanyak 54 orang atau 

sebesar 54%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

meni1ai pasien dilayani dengan respon yang negatif pada 

saat menggunakan BP JS Kesehatan. 

k) Jawaban pertanyaan kesebe!as para responden Iebih 

memilih untuk menjawab Setuju sebanyak 46 orang atau 

sebesar 46%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai keluhan pasien tidak dapat ditangani dengan baik 
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oleh petugas puskesmas. 

I) Jawaban pertanyaan keduabelas para responden lebih 

memilih untuk menjawab Setuju sebanyak 45 orang atau 

sebesar 45%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai waktu yang saya habiskan untuk berobat mengantri 

di luar batas toleransi. 

m) Jawaban pertanyaan ketigabelas para responden lebih 

memilih untuk menjawab Setuju sebanyak 47 orang atau 

sebesar 4 7%. Dari pernyataan terse but bahwa responden 

menilai bagian petugas puskesmas tidak mengarahkan saya 

ke bagian layanan sesuai dengan kebutuhan saya. 

n) Jawaban pertanyaan keempatbelas para responden lebih 

memilih untuk menjawab Setuju sebanyak 46 orang atau 

sebesar 46%. Dari pernyataan tersebut bahwa responden 

menilai petugas puskesmas tidak selalu mengucapkan 

salam saat melayani pasien. 

7) Regresi Linier Berganda 

Regresi linier berganda digunakan sebagai alat untuk 

melihat hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat 

didalam sebuah penelitian. Hubungan kedua variabel tersebut 

dapat diukur melalui SPSS. Untuk melihat perhitungan regresi 
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I 

Model 

· linier berganda di dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 

4.26 di bawah ini. 

Tabel 4.26 Tabel Regresi Linier Berganda 

Unstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 48.601 5.991 8.112 .000 

x, 
X2 

x, 
x. 
x, 

1.790 .884 .538 2.026 .016 

1.019 .747 .014 2.132 .035 

1.246 964 .778 2.530 .012 

1.946 .901 .472 2.159 .033 

1.699 .659 .460 2.061 .Oil 

Berdasarkan Tabel 4.26 di atas, dapat diperoleh 

persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: Y = 48,601 

+ 1,790Xt + 1,019X2 + 1,246XJ + 1,946X• + 1,699Xs. 

Berdasarkan persamaan tersebut dapat dimaknai bahwa kualitas 

pelayanan berhubungan linier dengan kepuasan konsumen. Jika 

kepuasan konsumen tidak didukung oleh kualitas pelayanan 

maka nilai dari kepuasan konsumen akan tetap dan tidak 

berubah. Dari analisis regresi berganda tersebut kepuasan 

konsumen berhubungan searah dengan kualitas pelayanan, 

adapun kualitas pelayanan yang digunakan menjadi variabel 

penelitian terdiri dari tangibles (Xt), emphaty (X2), 

responsiveness (XJ), reliability (X•) dan assurance (Xs) bahwa 
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seluruh nilai kualitas pelayanan menghasilkan bilangan positif 

dan membuktikan bahwa kepuasan konsumen bergantung 

kepada kualitas pelayanan. Semakin tinggi kualitas pelayanan 

yang diberikan maka kepuasan juga akan semakin meningkat 

dan hal ini juga membuktikan bahwa adanya hubungan yang 

linier antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen dalam 

menggunakan kartu BPJS kesehatan di Kabupaten Indragiri 

Hilir. 

8) Uji t 

Uji t (parsial) dalam analisis regresi berganda bertujuan 

untuk mengetahui apakah variabel bebas (X) secara parsial 

(sendiri) berpengaruh signifikan terhadap variabel (Y). Dasar 

pengambilan keputusan untuk Uji t (parsial) dalam analisis 

regresi berdasarkan nilai lhituog dan ltabel yakni: 

a) Jika nilai lhituog > ltabel maka variabel bebas berpengaruh 

terhadap variabel terikat 

b) Jika nilai lhitung < ltabel maka variabel bebas tidak berpengaruh 

terhadap variabel terikat 

Berdasarkan nilai signifikansi hasil output SPSS diperoleh 

anal isis sebagai berikut: 

a) Dari Tabel 4.26 oulput statistik nilai Xt yakni tangible (bukti 

fisik) diperoleh angka dibawah 0.05. Hal ini membuktikan 
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bahwa variabel tangible memiliki kontribusi terhadap 

kepuasan konsumen pengguna BPJS Kesehatan dan memiliki 

hubungan searah antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 

konsumen. 

b) Variabel emphaty (X2) juga memiliki nilai dibawah 0.05, hal 

ini membuktikan bahwa variabel emphaty memiliki 

kontribusi terhadap kepuasan konsumen pengguna BPJS 

Kesehatan serta memiliki hubungan yang searah antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen. 

c) Variabel responsiveness (XJ) juga memiliki nilai dibawah 

0.05, hal ini membuktikan bahwa variabel responsiveness 

memiliki kontribusi terhadap kepuasan konsumen pengguna 

BPJS Kesehatan serta memiliki hubungan yang searah antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen. 

d) Variabel reliability (X4) juga memiliki nilai dibawah 0.05, 

hal ini membuktikan bahwa variabel reliability memiliki 

kontribusi terhadap kepuasan konsumen pengguna BPJS 

Kesehatan serta memiliki hubungan yang searah antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen. 

e) Variabel assurance (Xs) juga memiliki nilai dibawah 0.05, 

hal ini membuktikan bahwa variabel assurance memiliki 

kontribusi terhadap kepuasan konsumen pengguna BPJS 
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Kesehatan serta memiliki hubungan yang searah antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen. 

9) Uji F 

Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama

sama untuk menguji signifikan pengaruh variabel kualitas 

jasa yang terdiri alas reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty, tangible serta bersama-sama terhadap variabel 

kepuasan konsumen dengan kriteria: 

a) Ho = reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 

tangible secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

b) Ha = reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 

tangible secara simultan mempunyat pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil output SPSS nampak bahwa pengaruh 

secara bersama-sama variabel independen yang terdiri dari 

reliability, responsiveness; assurance, emphaty, tangible 

terhadap kepuasan konsumen seperti ditunjukkan pada Tabel 

4.27 di bawah ini. 
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Tabel 4.27 Tabel Uji F 

ANOVA' 

Sum of Mean 
Model df F Sig. 

Squares Square 

Regression 125.512 5 25.102 22.060 .ooob 

1 Residual 2226.198 94 23.683 

Total 2351.710 99 

a. Dependent Vanable. Y 

b. Predictors: (Constant), Xs, X2, X.s, XJ, X1 

Dari hasil Tabel 4.27 di atas, dapat dipahami bahwa 

seluruh variabel kualitas pelayanan jasa secara keseluruhan 

yang terdiri dari tangible (X1), emphaty (X2), responsiveness 

(X3), reliability (X4) dan assurance (Xs) secara durninan 

mempengaruhi kepuasan konsumcn (Y) dibuktikan dengan hasil 

angka yang diperoleh dibawah 0.05 (5%). Hal m1 

menggambarkan bahwa kualitas pelayanan dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen, semakin besar kualitas pelayanan yang 

. diberikan maka semakin besar pula rasa puas konsumen 

terhadap pelayanan tersebut. 

1 0) Koefisien Korelasi dan Determinasi 

Ghozali (2011 :97) koefisien determinasi (R2
) pada intinya 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variansi variabel dependen. Nilai R2 mendekati I 

(satu) maka dapat dikatakan semakin kuat model tersebut dalam 
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menerangkan variasi variabel bebas terhadap variabel terikat. R2 

mendekati 0 (no!) maka semakin lemah variasi variabel bebas 

dalam menerangkan variabel terikat. 

Peneliti mencari nilai R2 menggunakan bantuan komputer 

dengan program SPSS. Koefisien korelasi digunakan untuk 

mengetahui keeratan hubungan antara dua variabel dan untuk 

mengetahui arah hubungan yang terjadi. Koefisien korelasi 

menunjukkan seberapa besar hubungan yang terjadi antara dua 

variabel, untuk melihat hasil hubungan koefisien korelasi dan 

determinasi dapat dilihat pada Tabel 4.28 sebagai berikut. 

Tabel 4.28 Tabel Uji Koefisien Korelasi dan Determinasi 

Model Summaryb 

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square 

Square the Estimate Watson 

I .870' .756 .742 866.51 1.651 

a. Predictors: (Constant), Xs, X2, Xo~, XJ, X1 

b. Dependent Variable: Y 

Hasil analisis pengaruh variabel bebas yang terdiri dari 

tangible (X1), emphaty (Xz), responsiveness (XJ), reliability 

(X•) dan assurance (Xs) terhadap variabel Y (kepuasan 

konsumen) seperti yang dapat dilihat pada Tabel 4.28 

menunjukkan bahwa nilai yang dihasilkan angka yang 

berhubungan kuat antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Semakin besar angka dari kualitas pelayanan maka 
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akan searah dengan kepuasan konsumen yang semakin besar 

pula. Besar hubungan kuat dari variabel kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen dibuktikan dengan persentase 

bahwa variabel kualitas layanan mendukung kepuasan 

konsumen sebesar 75.6% dan sisanya dipengaruhi oleh factor 

lain. 
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A. Kesimpulan 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumnya, dapat 

ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

I. Persamaan regresi yakni realibility, responsiveness, assurance, emphaty 

dan tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, artinya 

apabila variabel independen naik, maka variabel dependen juga meningkat, 

dan jika variabel independen turun, maka varia bel dependen juga menurun. 

2. Dari lima variabel independen, seluruh variabel penelitian yang terdiri 

dari realibility, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible memiliki 

nilai lhitung yang Jebih besar dari ltabel dan memiliki hubungan secara 

parsial terhadap variabel dependen. 

3. Dari hasil uji Fhitung dapat diperoleh hipotesis secara bersama-sama varia bel 

independen yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan 

dan perhatian memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen yakni kepuasan pasien. 

4. Dari hasil uji lhitung diperoleh hipotesis secara parsial variabel independen 

yakni bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian 

memiliki pengaruh terhadap variabel dependen kepuasan pasien. 

s. Dari analisis koefisien korelasi dan determinasi memiliki pengaruh 

hubungan antara variabel independen yakni kualitas pelayanan terhadap 
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variabel dependen kepuasan pelanggan. 

B. Saran 

Agar puskesmas yang berada di wilayah kerja kecamatan Kabupaten 

Jndragiri Hilir bisa lebih maksimal untuk meningkatkan kepuasan konsumen 

maka perlu melakukan beberapa hal sebagai berikut: 

I. Assurance mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. lndikator 

jaminan yang ada telah membuktikan karyawan trampil dan mempunyai 

pengetahuan yang memadai. Untuk itu sebaiknya, ' karyawan tetap 

mempertahankan pola kerja selama ini, yaitu terampil dan senantiasa tetap 

meningkatkan pengetahuannya yang salah satunya dapat diperoleh melalui 

berbagai pelatihan yang diadakan oleh organisasi. 

2. Responsiveness mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Jndikator daya tanggap yang dominim adalah kecepatan karyawan dalam 

melayani kepentingan konsumen serta kemampuan dan kemauan karyawan 

menjalin komunikasi. Untuk itu, sebaiknya petugas lebih cepat dalam 

melayani konsumen. 

3. Tangible mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. lndikator 

bukti fisik yang dominan adalah ruang interior dan eksterior dan 

kebersihan ruang pelayanan. Untuk itu, sebaiknya dalam melakukan 

penataan interior dan eksterior tetapi rapi, seperti, kursi untuk tempat 

duduk pasien ditata secara per baris sehingga lebih rapi serta setiap 

ruangan selalu dibersihkan setiap saat agar terlihat bersih. 
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4. Emphaty mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. lndikator 

perhatian yang dominan adalah kepedulian petugas dalam memberikan 

informasi kepada pasien dengan sabar dan terus memperhatikan keadaan 

pasien. 

5. Reliability mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. lndikator 

perhatian yang dominan adalah petugas selalu tanggap terhadap keluhan 

pasien sehingga perlu dipertahankan kepedulian petugas terhadap pasien 

untuk dapat meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. 
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Rekapitulasi Responden Varia bel Y (Kepuasan Konsumen) 

Responden 
Pernyataan 1 - 14 

Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

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

2 3 2 3 5 5 4 5 5 3 4 4 3 4 3 53 

3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 53 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 
5 4 2 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 43 
6 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 43 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 2 49 
8 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 47 
9 3 2 3 I 2 3 I 2 3 3 I 2 2 3 31 
10 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 50 
II 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 47 
12 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 48 
13 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 
15 3 4 4 5 3 4 5 5 5 4 5 4 3 3 57 
16 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55 
17 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 48 
18 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 50 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 53 
20 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 36 
21 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 51 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 53 
23 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 42 
24 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 64 
25 3 4 4 2 3 3 2 4 4 3 3 3 4 5 47 
26 2 3 5 3 4 3 3 2 3 3 3 3 2 3 42 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 
28 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 48 
29 4 3 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 52 
30 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 52 
31 4 5 4 5 5 3 5 4 3 5 4 3 3 4 57 
32 4 3 4 3 5 4 3 3 4 4 5 5 5 3 55 
33 5 4 5 3 5 4 3 3 4 5 3 3 4 5 56 
34 4 3 4 3 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 50 
35 5 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 3 53 
36 5 3 4 5 3 4 5 5 4 5 3 4 4 3 57 
37 3 3 4 3 5 4 3 3 4 4 5 5 3 4 53 
38 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 49 
39 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 57 
40 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 47 
41 5 4 4 3 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 57 
42 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 52 
43 5 4 4 2 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 54 
44 5 3 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 3 52 
45 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 51 
46 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 47 
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47 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 5 4 53 

48 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 52 

49 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 42 

50 5 5 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 58 

51 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 59 

52 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 57 

53 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 56 

54 4 3 3 3 5 5 5 3 4 4 3 3 4 4 53 

55 4 3 5 4 5 4 . 4 3 3 4 3 3 4 4 53 

56 4 2 4 4 4 3 3 3 4 5 3 4 3 4 50 
57 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 2 4 5 49 

58 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 5 4 49 

59 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 45 

60 4 4 4 3 4 5 4 4 2 4 2 3 4 4 51 

61 3 4 3 5 4 3 4 3 3 4 3 4 2 3 48 
62 3 4 2 3 I 4 4 3 3 4 2 4 4 4 45 
63 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 52 
64 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 51 
65 3 4 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 5 3 51 

66 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 3 51 
67 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 51 
68 4 2 3 3 5 4 4 4 5 4 4 2 4 3 51 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 55 
70 4 2 4 4 3 3 3 2 4 4 3 3 4 4 47 
71 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 53 
72 4 2 4 5 4 5 3 4 4 2 3 5 5 5 55 
73 2 3 3 4 3 4 3 3 2 4 2 4 4 5 46 
74 4 4 2 4 4 4 3 5 3 4 4 2 4 5 52 
75 4 4 4 4 4 3 5 3 3 4 4 4 3 3 52 

76 3 2 3 3 3 5 3 3 3 4 2 4 4 5 47 

77 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 
78 3 5 3 5 2 3 5 3 4 3 3 3 3 4 49 
79 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 5 49 
80 4 4 4 4 4 2 5 4 4 3 4 5 5 3 55 
81 3 3 4 4 4 4 4 5 3 2 3 4 4 4 51 
82 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
83 4 3 4 3 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 53 
84 3 3 5 4 5 3 4 3 4 2 3 4 4 5 52 
85 4 3 5 3 3 4 4 4 5 4 5 3 5 4 56 
86 3 4 5 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 4 49 
87 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 51 
88 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4 54 

89 4 3 4 4 5 3 4 4 3 3 3 5 4 4 53 
90 3 4 3 5 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 51 
91 3 3 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 57 

92 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 54 
93 3 3 4 3 4 4 3 2 4 5 4 3 4 5 51 

94 4 4 5 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4 54 
95 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 52 

96 4 3 ~ 4 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 49 
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97 3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 57 
98 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 54 
99 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 52 
100 3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 57 
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Rekapitulasi Responden Bukti Fisik (X1) 

Responden 
Pertanyaan 1-10 

Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36 
2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 34 
3 4 4 3 3 4 2 4 3 3 4 34 
4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 38 
5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 
6 3 3 2 4 3 3 4 4 2 3 31 
7 I 2 2 4 4 4 5 5 4 4 35 
8 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 37 
9 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 33 
10 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 45 
II 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 
12 2 2 3 5 5 3 4 4 4 3 35 
13 2 2 2 5 5 4 4 4 4 2 34 
14 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 40 
15 2 3 3 3 4 2 5 3 4 2 31 
16 4 5 4 5 5 3 4 4 3 3 40 
17 5 3 2 5 5 4 5 4 4 4 41 
18 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 41 
19 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 37 
20 3 4 2 2 5 4 4 4 4 3 35 
21 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 45 
22 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 
23 2 2 3 5 5 3 4 4 4 3 35 
24 2 2 2 5 5 4 4 4 4 2 34 
25 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 40 
26 2 3 3 3 4 2 5 3 4 2 31 
27 4 5 4 5 5 3 4 4 3 3 40 
28 5 3 2 5 5 4 5 4 4 4 41 
29 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 41 
30 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 37 
31 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36 
32 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 34 
33 4 4 3 3 4 2 4 3 3 4 34 
34 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 38 
35 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 
36 3 3 2 4 3 3 4 4 2 3 31 
37 I 2 2 4 4 4 5 5 4 4 35 
38 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 37 
39 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 33 
40 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 
41 2 2 3 5 5 3 4 4 4 3 35 
42 2 2 2 5 5 4 4 4 4 2 34 
43 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 40 
44 2 3 3 3 4 2 5 3 4 2 31 ! 
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45 4 5 4 5 5 3 4 4 3 3 40 

46 5 3 2 5 5 4 5 4 4 4 41 

47 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 41 
48 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 37 
49 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36 
50 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 34 
51 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 38 
52 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 

53 3 3 2 4 3 3 4 4 2 3 31 
54 I 2 2 4 4 4 5 5 4 4 35 

55 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 37 
56 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 33 
57 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 45 
58 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 

59 2 2 3 5 5 3 4 4 4 3 35 
60 2 2 2 5 5 4 4 4 4 2 34 
61 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 40 
62 2 3 3 3 4 2 5 3 4 2 31 
63 4 5 4 5 5 3 4 4 3 3 40 
64 5 3 2 5 5 4 5 4 4 4 41 
65 5 3 2 5 5 4 5 4 4 4 41 
66 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 41 
67 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 37 
68 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36 
69 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 34 
70 4 4 3 3 4 2 4 3 3 4 34 
71 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 38 
72 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 
73 3 3 2 4 3 3 4 4 2 3 31 
74 I 2 2 4 4 4 5 5 4 4 35 
75 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 37 I 

76 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 33 
77 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 
78 2 2 3 5 5 3 4 4 4 3 35 
79 2 2 2 5 5 4 4 4 4 2 34 
80 4 5 4 5 5 3 4 4 ' 3 40 ~ 

81 5 3 2 5 5 4 5 4 4 4 41 
82 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 41 
83 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 37 
84 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36 
85 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 34 

86 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 38 
87 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 
88 3 3 2 4 3 3 4 4 2 3 31 
89 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 45 
90 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 

91 2 2 3 5 5 3 4 4 4 3 35 

92 2 2 2 5_ L_ 5 4 4 4 4 2 34 
-
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93 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 40 

94 2 3 3 3 4 2 5 3 4 2 31 

95 4 5 4 5 5 3 4 4 3 3 40 

96 5 3 2 5 5 4 5 4 4 4 41 

97 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 41 
98 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 37 
99 3 4 2 2 5 4 4 4 4 3 35 
100 5 5 4 5 < 

5 4 5 4 4 4 45 
----
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Rekapitulasi Responden Keandalan (X,) 

Responden 
Pertanyaan 1-8 

Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 

I 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
2 2 2 3 5 5 3 4 4 28 

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

5 2 2 2 5 5 4 4 4 28 

6 4 5 4 5 5 3 4 4 34 

7 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
8 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
9 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
10 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
II 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
12 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
13 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
14 5 4 4 4 5 4 3 4 33 

15 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
16 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
17 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
18 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
19 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
20 3 4 2 2 5 4 4 4 28 
21 5 5 4 5 5 4 5 4 37 
22 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
23 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
24 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
25 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
26 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
27 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
28 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
29 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
30 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
31 2 2 3 5 5 3 4 4 28 

32 2 2 2 5 5 4 4 4 28 

33 4 5 4 5 5 3 4 4 34 

34 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
35 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
36 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
37 3 4 3 4 3 4 4 4 29 

38 3 3 4 3 4 4 4 3 28 

39 3 3 3 4 4 4 4 5 30 
40 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
41 3 3 2 4 3 3 4 4 26 
42 5 5 4 5 5 4 5 4 37 
43 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
44 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
45 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
46 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
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47 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
48 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
49 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
50 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
51 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
52 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
53 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
54 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
55 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
56 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
57 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
58 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
59 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
60 3 4 2 2 5 4 4 4 28 
61 5 5 4 5 5 4 5 4 37 
62 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
63 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
64 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
65 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
66 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
67 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
68 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
69 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
70 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
71 3 4 3 4 3 4 4 4 29 
72 3 3 4 3 4 4 4 3 28 
73 4 4 3 3 4 2 4 3 27 
74 3 3 3 4 4 4 4 5 30 
75 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
76 3 3 2 4 3 3 4 4 26 
77 I 2 2 4 4 4 5 5 27 
78 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
79 2 2 2 4 4 3 4 4 25 
80 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
81 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
82 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
83 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
84 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
85 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
86 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
87 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
88 3 4 3 4 3 4 4 4 29 
89 3 3 4 3 4 4 4 3 28 
90 4 4 3 3 4 2 4 3 27 
91 3 3 3 4 4 4 4 5 30 
92 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
93 3 3 2 4 3 3 4 4 26 
94 I 2 2 4 4 4 5 5 27 
95 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
96 2 2 2 4 4 3 4 4 25 
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97 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
98 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
99 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
100 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
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Relmpitulasi Responden Daya Tanggap (X3) 

Respond en 
Pertanyaan 1-7 

Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 

I 4 4 4 3 3 4 4 26 
2 4 4 4 5 4 4 3 28 
3 4 3 3 4 4 5 4 27 
4 5 5 4 5 I 5 3 28 
5 4 4 4 4 I 4 4 25 
6 2 2 3 3 4 2 4 20 
7 4 4 4 5 I 5 4 27 
8 2 2 2 3 4 3 5 21 
9 4 4 4 4 I 4 4 25 
10 4 5 5 4 2 4 4 28 
11 4 4 5 4 I 4 4 26 
12 3 3 4 3 2 3 3 21 
13 4 4 3 2 4 2 4 23 
14 2 2 3 3 4 2 2 18 
15 2 2 3 3 4 3 2 19 
16 4 3 3 3 4 2 4 23 
17 4 5 5 4 2 5 4 29 
18 5 5 4 5 2 5 5 31 
19 4 4 3 3 3 3 4 24 
20 4 5 4 4 4 4 4 29 
21 4 5 5 4 2 4 4 28 
22 4 4 5 4 I 4 4 26 
23 3 3 4 3 2 3 3 21 
24 4 4 3 2 4 2 4 23 
25 2 2 3 3 4 2 2 18 
26 2 2 3 3 4 3 2 19 
27 4 3 3 3 4 2 4 23 
28 4 5 5 4 2 5 4 29 
29 5 5 4 5 2 5 5 31 
30 4 4 3 3 3 3 4 24 
31 4 4 4 3 3 4 3 25 
32 4 4 4 5 4 4 4 29 
33 4 3 3 4 4 5 4 27 
34 5 5 4 5 1 5 4 29 
35 4 4 4 4 1 4 5 26 
36 2 2 3 3 4 2 4 20 
37 4 4 4 5 I 5 4 27 
38 2, 2 2 3 4 3 4 20 
39 4 4 4 4 1 4 5 26 
40 4 4 5 4 1 4 4 26 
41 3 3 4 3 2 3 2 20 
42 4 4 3 2 4 2 4 23 

43 2 2 3 3 4 2 4 20 
44 2 2 3 3 4 3 3 20 
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45 4 3 3 3 4 2 4 23 

46 4 5 5 4 2 5 2 27 

47 5 5 4 5 2 5 2 28 

48 4 4 3 3 3 3 4 24 

49 4 4 4 3 3 4 4 26 

50 4 4 4 5 4 4 5 30 

51 5 5 4 5 I 5 4 29 

52 4 4 4 4 I 4 3 24 

53 2 2 3 3 4 2 4 20 

54 4 4 4 5 I 5 2 25 

55 2 2 2 3 4 3 2 18 

56 4 4 4 4 I 4 4 25 

57 4 5 5 4 2 4 4 28 

58 4 4 5 4 I 4 5 27 

59 3 3 4 3 2 3 4 22 

60 4 4 3 2 4 2 4 23 

61 2 2 3 3 4 2 4 20 

62 2 2 3 3 4 3 4 21 

63 4 3 3 3 4 2 3 22 

64 4 5 5 4 2 5 4 29 

65 4 5 5 4 2 5 2 27 

66 5 5 4 5 2 5 2 28 

67 4 4 3 3 3 3 4 24 

68 4 4 4 3 3 4 4 26 

69 4 4 4 5 4 4 5 30 

70 4 3 3 4 4 5 4 27 

71 5 5 4 5 I 5 4 29 

72 4 4 4 4 I 4 4 25 

73 2 2 3 3 4 2 4 20 

74 4 4 4 5 I 5 5 28 

75 2 2 2 3 4 3 4 20 

76 4 4 4 4 I 4 2 23 

77 4 4 5 4 I 4 4 26 

78 3 3 4 3 2 3 2 20 

79 4 4 3 2 4 2 4 23 

80 4. 3 3 3 4 2 4 23 

81 4 5 5 4 2 5 2 27 

82 5 5 4 5 2 5 2 28 

83 4 4 3 3 3 3 4 24 

84 4 4 4 3 3 4 4 26 

85 4 4 4 5 4 4 4 29 

86 5 5 4 5 I 5 5 30 

87 4 4 4 4 I 4 4 25 

88 2 2 3 3 4 2 4 20 

89 4 5 5 4 2 4 4 28 

90 4 ~ 5 ~ I 4 4 26 

91 3 3 4 3 2 3 5 23 
92 4 4 3 2 4 2 4 23 
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93 2 2 3 3 4 2 2 18 
94 2 2 3 3 4 3 4 21 
95 4 3 3 3 4 2 2 21 
96 4 5 5 4 2 5 4 29 
97 5 5 4 5 2 5 4 30 
98 4 4 3 3 3 3 3 23 
99 4 5 4 4 4 4 4 29 
100 c______i - __ 5_ 5 _L 4 _ 2_ 4 _4 _ 28 ' 

- ---
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Rekapitulasi Responden Jaminan (X4) 

Respond en 
Pertanyaan 1-8 

Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 

I 3 4 3 4 3 4 4 4 29 
2 3 3 4 3 4 4 4 3 28 
3 4 4 3 3 4 2 4 3 27 
4 3 3 3 4 4 4 4 5 30 
5 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
6 3 3 2 4 3 3 4 4 26 
7 I 2 2 4 4 4 5 5 27 
8 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
9 2 2 2 4 4 3 4 4 25 
10 5 5 4 5 5 4 5 4 37 
II 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
12 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
13 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
14 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
15 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
16 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
17 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
18 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
19 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
20 3 4 2 2 5 4 4 4 28 
21 5 5 4 5 5 4 5 4 37 
22 4 4 4 5 5 5 4 4 35 ! 

23 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
24 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
25 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
26 2 3 3 3 4 2 5 3 25 I 

27 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
28 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
29 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
30 4 4 4 4 3 3 4 .4 30 
31 3 4 3 4 3 4 4 4 29 
32 3 3 4 3 4 4 4 3 28 
33 4 4 3 3 4 2 4 3 27 
34 3 3 3 4 4 4 4 5 30 
35 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
36 3 3 2 4 3 3 4 4 26 
37 I 2 2 4 4 4 5 5 27 
38 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
39 2 2 2 4 4 3 4 4 25 
40 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
41 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
42 2 2 2 5 5 4 4 4 28 
43 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
44 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
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45 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
46 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
47 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
48 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
49 3 4 3 4 3 4 4 4 29 
50 3 3 4 3 4 4 4 3 28 
51 3 3 3 4 4 4 4 5 30 
52 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
53 3 3 2 4 3 3 4 4 26 
54 I 2 2 4 4 4 5 5 27 
55 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
56 2 2 2 4 4 3 4 4 25 
57 5 5 4 5 5 4 5 4 37 
58 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
59 2 2 3 5 5 3 4 4 28 
60 2 2 2 5 5 4 4 4 28 

61 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
62 2 3 3 3 4 2 5 3 25 

63 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
' 

64 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
65 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
66 5 4 4 5 4 4 4 3 33 

67 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
68 3 4 3 4 3 4 4 4 29 

69 3 " 4 3 4 4 4 3 28 J 

70 4 4 3 3 4 2 4 3 27 

71 3 3 3 4 4 4 4 5 30 

72 5 5 5 5 4 4 5 4 37 

73 3 3 2 4 3 3 4 4 26 

74 I 2 2 4 4 4 5 5 27 

75 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

76 2 2 2 4 4 3 4 4 25 

77 4 4 4 5 5 5 4 4 35 

78 2 2 3 5 5 3 4 4 28 

79 2 2 2 5 5 4 4 4 28 

80 4 5 4 5 5 3 4 4 34 

81 5 3 2 5 5 4 5 4 33 

82 5 4 4 5 4 4 4 3 33 

83 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

84 3 4 3 4 3 4 4 4 29 

85 3 3 4 3 4 4 4 3 28 

86 3 3 3 4 4 4 4 5 30 

87 5 5 5 5 4 4 5 4 37 

88 3 3 2 4 3 3 4 4 26 

89 5 5 4 5 5 4 5 4 37 

90 4 4 4 5 5 5 4 4 35 

91 2 2 3 5 5 3 4 4 28 

92 2 2 2 5 5 4 4 4 28 

43446.pdf



93 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
94 2 3 3 3 4 2 5 3 25 
95 4 5 4 5 5 3 4 4 34 
96 5 3 2 5 5 4 5 4 33 
97 5 4 4 5 4 4 4 3 33 
98 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
99 3 4 2 2 5 4 4 4 28 
100 5 5 4 5 5 4 5 4 37 I 

43446.pdf



Rekapitulasi Responden Perhatian (X5) 

Responden 
Pertanyaan 1-7 

Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 

I 4 3 4 4 4 3 3 25 
2 3 3 4 4 4 5 4 27 
3 3 4 4 3 3 4 4 25 
4 4 4 5 5 4 5 I 28 
5 4 4 4 4 4 4 I 25 
6 2 3 2 2 3 3 4 19 
7 4 4 4 4 4 5 I 26 
8 2 2 2 2 2 3 4 17 
9 4 4 4 4 4 4 I 25 
10 4 4 4 5 5 4 2 28 
II 4 4 4 4 5 4 I 26 
12 4 3 3 3 4 3 2 22 
13 4 2 4 4 3 2 4 23 
14 4 3 2 2 3 3 4 21 
15 4 2 2 2 3 3 4 20 
16 3 3 4 3 3 3 4 23 
17 4 4 4 5 5 4 2 28 
18 4 4 5 5 4 5 2 29 
19 4 3 4 4 3 3 3 24 
20 4 3 4 5 4 4 4 28 
21 4 4 4 5 5 4 2 28 
22 4 4 4 4 5 4 I 26 
23 4 3 3 3 4 3 2 22 
24 4 2 4 4 3 2 4 23 
25 4 3 2 2 3 3 4 21 
26 4 2 2 2 3 3 4 20 
27 3 3 4 3 3 3 4 23 
28 4 4 4 5 5 4 2 28 
29 4 4 5 5 4 5 2 29 
30 4 3 4 4 3 3 3 24 
31 4 3 4 4 4 3 3 25 
32 3 3 4 4 4 5 4 27 
33 3 4 4 3 3 4 4 25 
34 4 4 5 5 4 5 I 28 
35 4 4 4 4 4 4 I 25 
36 2 3 2 2 3 3 4 19 
37 4 4 4 4 4 5 1 26 
38 2 2 2 2 2 3 4 17 
39 4 4 4 4 4 4 1 25 
40 4 4 4 4 5 4 1 26 
41 4 3 3 3 4 3 2 22 
42 4 2 4 4 3 2 4 23 
43 4 3 2 2 3 3 4 21 
44 4 2 2 2 3 3 4 20 
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45 3 3 4 3 3 3 4 23 

46 4 4 4 5 5 4 2 28 

47 4 4 5 5 4 5 2 29 
48 4 3 4 4 3 3 3 24 
49 4 3 4 4 4 3 3 25 
50 3 3 4 4 4 5 4 27 
51 4 4 5 5 4 5 I 28 
52 4 4 4 4 4 4 I 25 
53 2 3 2 2 3 3 4 19 
54 4 4 4 4 4 5 I 26 
55 2 2 2 2 2 3 4 17 
56 4 4 4 4 4 4 I 25 
57 4 4 4 5 5 4 2 28 
58 4 4 4 4 5 4 I 26 
59 4 3 3 3 4 3 2 22 
60 4 2 4 4 3 2 4 23 
61 4 3 2 2 3 3 4 21 
62 4 2 2 2 3 3 4 20 
63 3 3 4 3 3 3 4 23 
64 4 4 4 5 5 4 2 28 
65 4 4 4 5 5 4 2 28 I 

66 4 4 5 5 4 5 2 29 
67 4 3 4 4 3 3 3 24 
68 4 3 4 4 4 3 3 25 
69 3 3 4 4 4 5 4 27 
70 3 4 4 3 3 4 4 25 
71 4 4 5 5 4 5 I 28 
72 4 4 4 4 4 4 I 25 
73 2 3 2 2 3 3 4 19 
74 4 4 4 4 4 5 I 26 
75 2 2 2 2 2 3 4 17 
76 4 4 4 4 4 4 I 25 
77 4 4 4 4 5 4 I 26 
78 4 3 3 3 4 3 2 22 
79 4 2 4 4 3 2 4 23 
80 3 3 4 3 3 3 4 23 
81 4 4 4 5 5 4 2 28 
82 4 4 5 5 4 5 2 29 
83 4 3 4 4 3 3 3 24 
84 4 3 4 4 4 3 3 25 
85 3 3 4 4 4 5 4 27 
86 4 4 5 5 4 5 I 28 
87 4 4 4 4 4 4 I 25 
88 2 3 2 2 3 3 4 19 
89 4 4 4 5 5 4 2 28 
90 4 4 4 4 5 4 I 26 
91 4 3 3 3 4 3 2 22 
92 4 L_ 2 - 4 _4-L_ 3 2 4 23 

- -

43446.pdf



93 4 3 2 2 3 3 4 21 
94 4 2 2 2 3 3 4 20 
95 3 3 4 3 3 3 4 23 
96 4 4 4 5 5 4 2 28 
97 4 4 5 5 4 5 2 29 
98 4 3 4 4 3 3 3 24 
99 4 3 4 5 4 4 4 28 
100 4 4 4 5 5 4 2 28 
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OUTPUT STATISTIK 

A. Uji Validitas 

Correlations X1 

item] item2 item3 item4 itemS item6 item? itemS item9 itemlO Jumlah 

Pearson Correlation I .764 .. . 594"' .327"' .144 .322 .. -.012 -.192 -.090 .329" .768" 

item I Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .153 .001 .907 .056 .372 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .764 .. I .758" .136 -.017 .144 .014 -.158 -.118 .203' .678" 

item2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .177 .864 .154 .890 .116 .243 .042 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .594" .758" I .163 -.011 .186 -.132 -.261" -.017 .099 .603" 

item3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .106 .911 .064 .192 .009 .865 .328 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .327'' .136 .163 I .433" .383" .144 .251' .240' .292u .626'' 

item4 Sig. (2-tailed) .001 .177 .106 .000 .000 .153 .012 .Olli 003 .ooo 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .144 -.017 -.011 .433" I .291" .036 .072 .279" .076 .407'' 

itemS Sig. (2-tailed) .153 .864 .911 .000 .003 .723 .475 .005 .453 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .322 .. .144 .186 .383" .291'' 1 -.060 .330'' .225' .334 ... .589" 

item6 Sig. (2-tailed) .001 .154 .064 .000 .003 .551 .001 .024 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation -.012 .014 -.132 .144 .036 -.060 I .041 .207' .263" .198' 

item? Sig. (2-tailed) .907 .890 .192 .153 .723 .551 .685 .039 .008 .048 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation -.192 -.158 -.261" .251' .072 .330'' .041 I .146 .216' .201" 

itemS Sig. (2-tailed) .056 .I 16 .009 .012 .475 .001 .685 .146 .031 .038 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation -.090 -.118 -.017 .240' .279" .225' .207' .146 I .324" .323" 

item9 Sig. (2-tailed) .372 .243 .865 .016 .005 .024 .039 .146 .001 .001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .329'' .203' .099 .292" .076 .334 .. .263" .216' .324" I .572" 

item 10 Sig. (2-tailed) .001 .042 .328 .003 .453 .001 .008 .031 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

jumlah Pearson Correlation .768"" .678" .603" .626'' .407'' .589'' .198' .201' .323'' .572'' I 
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Correlations XI 

iteml itcm2 item3 item4 itemS item6 item? itemS item9 itemlO Jumlah 

s· (2 tal d) •g. - 1 e 000 000 000 000 000 000 048 038 001 000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

••. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). i 

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

Correlations X2 

item] item2 item3 item4 itemS item6 item7 itemS Jumlah 

Pearson Correlation I .733" .535 .. .247' .019 .358" -.007 -.135 .826 .. 

item I Sig. (2-tailed) .000 .000 .013 .854 .000 .946 .180 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .733 .. I .764" .023 -.130 .093 -.043 -.117 .73Qu 

item2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .823 .199 .356 .668 .247 .000 

·N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .53s·· .764" 1 .086 -.163 .086 -.223' -.222' .617 .. 

item3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .394 .106 .394 .026 .026 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .247' .023 .086 I .451" .395" .053 .255' .556"" 

item4 Sig. (2-tailed) .013 .823 .394 .000 .000 .604 .01 I .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .019 -.130 -.163 .451 .. I .296 •• -.042 .176 .3t o·· 
itemS Sig. (2-tailed) .854 .199 .106 .000 .003 .675 .079 .002 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .3ss·· .093 .086 .395 .. .296" 1 -.131 .306"' .558" 

item6 Sig. (2-tailed) .000 .356 .394 .000 .003 .193 .002 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation -.007 -.043 -.223' .053 -.042 -.131 I -.061 .320"" 

item? Sig. (2-tailed) .946 .668 .026 .604 .675 .193 .547 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation -.135 -.117 -.222' .255' .176 .306" -.061 I A to·· 
itemS Sig. (2-tailed) .180 .247 .026 .011 .079 .002 .547 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .826 .. .730" .617" .556"" .310 .. . 558" .320"" .410" I 

jumlah Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

•. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations XJ 

iteml item2 item3 item4 itemS item6 item7 Jumlah 

Pearson Correlation 1 .889" .519" .s6o·· -.522" .628" .181 .&3s·· 

item! Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .072 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation _ggg•• I . 722n .574 .. -.591 .. .706" .142 .879" 

item2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .158 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation . 519 .. .722 .. I .556" -.716" . 655"" .052 .677 .. 

item3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .604 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .560"" .574"" . 556 .. I -.570 .. .837"" .094 .11o·· 

item4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .354 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation . 522 .. . 591 .. .716 .. .570 .. I .654"" .064 .481 .. 

itemS Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .528 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .628 •• .706"" .655" .837"" -.654"" I .065 .823 .. 

item6 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .522 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .. 181 .142 .052 .094 -.064 .065 I .373 .. 

item? Sig. (2-tailed) .072 .158 .604 .354 .528 .522 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation . 835 •• .879 .. . 677 .. .770"" .481 .. .823"" .373"" I 

jumlah Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

••. CorrelatiOn IS s1gn1ficant at the 0.01 level (2-talled). 

Correlations X4 

iteml item2 item3 item4 itemS item6 item? itemS Jumlah 

Pearson Correlation 1 .764"" .594u .327 .. .144 .322 .. -.012 -.192 .824"" 

item] Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .153 .001 .907 .056 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .764"" I .758 .. .136 -.017 .144 .014 -.158 .?so·· 
item2 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .177 .864 .154 .890 .I 16 .000 
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Correlations X4 

iteml item2 item3 item4 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation . 594 .. .758" I .163 

item3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .106 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .327 .. .136 .163 I 

item4 Sig. (2-tailed) .001 .177 .106 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .144 -.017 -.011 .433 .. 

itemS Sig. (2-tailed) .153 .864 .911 .000 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation . 322*' .144 .186 .383" 

item6 Sig. (2-tailed) .001 .154 .064 .000 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation -.012 .014 -.132 .144 

item? Sig. (2-tailed) .907 .890 .192 .153 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation -.192 -.158 -.261" . 251' 

itemS Sig. (2-tailed) .056 .116 .009 .012 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation . 824 .. . 750" .668 .. .613 •• 

jumlah Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

"*.CorrelatiOn IS s1gmficant at the 0.01 level (2-ta!led). 

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

Correlations Xs 

itemS item6 

100 100 

-.011 .186 

.911 .064 

100 100 

.433'' .383" 

.000 .000 

100 100 

I .291" 

.003 

100 100 

.291 .. I 

.003 

100 100 

.036 -.060 

.723 .551 

100 100 

.072 .330" 

.475 .001 

100 100 

.400" .565 .. 

.000 .000 

100 100 

iteml item2 item3 item4 itemS 

Pearson Correlation I .324" .445 .. .550" .532 .. 

iteml Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .324 .. I .601" .625 .. .736" 

item2 Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .445 .. .601" I .889 .. .519" 
item3 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

item? itemS Jumlah 

100 100 100 

-.132 -.261 •• .668" 

.192 .009 .000 

100 100 100 

.144 . 251' .613 .. 

.153 .012 .000 

100 100 100 

.036 .072 .400" 

.723 .475 .000 

100 100 100 

-.060 . 330" .565 .. 

.551 .001 .000 

100 100 100 

I .041 .570" 

.685 .000 

100 100 100 

.041 I .462 •• 

.685 .000 

100 100 100 

.570"' .462" I 

.000 .000 

100 100 100 

item6 item? itemS 

.149 -.540" .541 •• 

.138 .000 .000 

100 100 100 

. 750"" -.782 •• .747 .. 

.000 .000 .000 

100 100 100 

.560" -.522'" .876" 

.000 .000 .000 
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Correlations Xs 

iteml item2 item3 item4 itemS item6 item7 itemS 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .sso·· . 625" .889" I .722 .. .574'' -.591" .934" 

item4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .532" .736" . 519'' .722 .. I .556'" -.716'' .777'' 

itemS Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .149 .750" .560" .574'' .556'" I -.570" .733" 

item6 Sig. (2-tailed) .138 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .540'' .782" .522'' .591" .716 .. .570 .. I .570" 

item7 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .541" .747" .876'' .934" .777'' .733" .570u I 

itemS Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

••. Correlation IS s1gmficant at the 0.01 level (2-tmled). 
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Correlations (Y) 

iteml item2 item3 itcm4 itemS item6 item7 itemS item9 itcmlO item II iteml2 iteml3 iteml4 Jumlah 

Pearson Correlation I . 224' .303 .. .007 .250' .102 .167 .256' .198' .241' .161 .177 .198' -.011 .481" 

item! Sig. (2-tailed) .025 .002 .948 .012 .312 .097 .010 .048 .016 .110 .079 .048 .917 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation . 224' I .161 .198' .098 .137 .314 •• .260" .064 .199' .232' .083 .088 .168 .487" 

item2 Sig. (2-tailed) .025 .110 .048 .334 .174 .001 .009 .525 .047 .020 .409 .382 .095 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .303'' .161 I .039 .308" .040 .128 .147 .334" .014 .188 .207' .155 .048 .455" 

item3 Sig. (2-tailed) .002 .110 .701 .002 .692 .204 .144 .001 .887 .061 .039 .124 .635 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .007 . 198' .039 I .127 .143 .476 .. .245' .119 .154 .298" .248' -.011 -.050 .449" 

item4 Sig. (2-tailed) .948 .048 .701 .208 .157 .000 .014 .240 .126 .003 .013 .911 .620 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .250' .098 .308'" .127 I .261" .220' .151 .183 .232' .273 .. .118 .201' .163 .545'' 

itemS Sig. (2-tailed) .012 .334 .002 .208 .009 .028 .133 .068 .020 .006 .242 .045 .105 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .102 .137 .040 .143 .261" I .139 .166 .153 .237' -.002 .082 .236' .212' .428" 

item6 Sig. (2-tailed) .312 .174 .692 .157 .009 .169 .098 .127 .018 .988 .417 .018 .034 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .167 .314" .128 .476 .. .220' .139 I .386'' .216' .094 .284" .161 .131 -.094 .548'' 

item/ Sig. (2-tailed) .097 .001 .204 .000 .028 .169 .000 .031 .353 .004 .109 .194 .354 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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Correlations (Y) 

iteml item2 item3 item4 .itemS item6 item7 itemS item9 itemlO itemll iteml2 iteml3 item14 Jumlah 

Pearson Correlation .256' .260" .147 .245' .151 .166 .386" I .200' .012 .215' .112 .109 ·.021 .480'' 

itemS Sig. (2-tailed) .010 .009 .144 .014 .133 .098 .000 .046 .903 .032 .267 .280 .833 .000 

N 100 iOO 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .198' .064 .334" .119 .183 .153 .216' .200' I .247' .427" .133 .221' .116 .533" 

item9 Sig. (2-tailed) .048 .525 .001 .240 .068 .127 .031 .046 .013 .000 .189 .027 .250 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .241' .199' .014 .154 .232' .237' .094 .012 .247' I .231' -.012 .113 .141 .430" 

item 10 Sig. (2-tailed) .016 .047 .887 .126 .020 .018 .353 .903 .013 .021 .904 .261 .161 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .161 .232' .188 .298" .273 .. -.002 .284" .215' .427 •. .231' I .353" .221' .005 .588'' 

item!! Sig. (2-tailed) .110 .020 .061 .003 .006 .988 .004 .032 .000 .021 .000 .027 .961 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .177 .083 .207' .248' .118 .082 .161 .112 .133 -.012 .353 .. I .225' .064 .439" 

item 12 Sig. (2-tailcd) .079 .409 .039 .013 .242 .417 .109 .267 .189 .904 .000 .025 .525 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson CoJTelation .198' .088 .155 -.011 .201' .236' .131 .109 .221' .113 .221' .225' I .370 .. .495" 

iteml3 Sig. (2-tai\ed) .048 .382 .124 .911 .045 .018 .194 .280 .027 .261 .027 .025 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation -.011 .168 .048 -.050 .163 .212' -.094 -.021 .116 .141 .005 .064 .370" I .319" 

iteml4 Sig. (2-tailed) .917 .095 .635 .620 .105 .034 .354 .833 .250 .161 .961 .525 .000 .001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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item! item2 

Pearson Correlation .481 •• .487" 

jumlah Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 100 100 

• . Correlation IS s1gmficant at the 0.05 level (2-tatled) . 

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

item3 

.455" 

.000 

100 

Correlations (Y) 

item4 itemS item6 item7 

.449 .. .545 .. .428 .. .548" 

.000 .000 .000 .000 

100 100 100 100 

itemS item9 itemlO itemll item12 iteml3 item14 Jumlah 

.480" .533 .. .430" .588" .439" .495•• .319 .. I 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 

100 100 100 100 100 100 100 100 
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B. Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics X, 

Cronbach's Alpha N of Items 

.723 II 

Reliability Statistics x, 
Cronbach's Alpha N of Items 

.715 9 

Reliability Statistics XJ 

Cronbach's Alpha N of Items 

.700 8 

Reliability Statistics x. 
Cronbach's Alpha N of Items 

.728 9 

Reliability Statistics Xs 

Cronbach's Alpha N of Items 

.697 8 

Reliability Statistics Y 

Cronbach's Alpha N ofltems 

.720 15 
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C. Uji Asumsi Klasik 

I. Uj i Linearitas 

ANOVA Table 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

(Combined) 303.218 10 30.322 1.317 .234 

Between Linearity 4.267 I 4.267 23.185 .005 

Groups Deviation from 
v•x, 

Linearity 
298.951 9 33.217 1.443 .182 

Within Groups 2048.492 89 23.017 

Total 2351.710 99 

ANOVATable 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

(Combined) 71.168 9 7.908 .312 .969 

Between Linearity .424 I .424 19.017 .017 

Groups Deviation from 
Y* Xz 

Linearity 
70.745 8 8.843 .349 .944 

Within Groups 2280.542 90 25.339 

Total 2351.710 99 

ANOVA Table 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

(Combined) 309.488 13 23.807 1.003 .456 

Between Linearity 1.025 I 1.025 18.043 .003 

Groups Deviation from y• x, 
Linearity 

308.463 12 25.705 1.082 .385 

Within Groups 2042.222 86 23.747 

Total 2351.710 99 
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ANOVA Table 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

(Combined) 137.421 9 15.269 .621 .777 

Between Linearity 15.522 I 15.522 19.631 .009 

Groups Deviation from y. x, 121.899 8 15.237 .619 .760 
Linearity 

Within Groups 2214.289 90 24.603 

Total 2351.710 99 

ANOVATable 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

(Combined) 282.598 II 25.691 1.093 .377 

Between Linearity .090 I .090 22.034 .004 

Groups Deviation from 
Y* Xs 282.508 10 28.251 1.202 .301 

Linearity 

Within Groups 2069.112 88 23.513 

Total 2351.710 99 

2. Uji Norma!itas 

Tests of Normality 

Kolmogorov-Smirnov" Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

XI .132 100 .200 .940 100 .000 

Xz .216 100 .300 .922 100 .000 

x, .118 100 .202 .950 100 .001 

x, .182 100 .200 .925 100 .000 

x, .137 100 .200 .938 100 .000 

y .138 100 .200 .935 100 .000 
.. 

a. L1lhefors S1gmficance Correction 
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3. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Unstandardized Standardized Collinearity 

Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

(Constant) 48.601 5.991 8.112 .000 

x, 1.790 .884 .538 2.026 .016 .117 7.267 

x, 1.019 .747 .014 2.132 .035 .154 1.106 
I x, 1.246 964 .778 2.530 .012 .190 1.157 

x, 1.946 .901 .472 2.159 .033 .122 5.161 

x, 1.699 .659 .460 2.061 .011 .154 5.631 

a. Dependent Vanable. Y 

4. Uji Autokorelasi 

Model Summary• 

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square 

Square the Estimate Watson 

.870' .756 .742 866.51 1.651 

a. Predictors: (Constant), Xs, X2, :M, XJ, X1 

b. Dependent Variable: Y 

ANOVA' 

Sum of Mean 
Model df F Sig. 

Squares Square 

Regression 125.512 5 25.102 22.060 .000 

Residual 2226.198 94 23.683 

Total 2351.710 99 

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X5, X2, X4, X1, X1 
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D. Distribusi Frekuensi 

I. Variabel Bukti Fisik (Tangibles) (X1) 

pertanyaan 1 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1.00 4 4.0 4.0 4.0 

2.00 21 21.0 21.0 25.0 

3.00 22 22.0 22.0 47.0 
Valid 

4.00 21 21.0 21.0 68.0 

5.00 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan2 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 20 20.0 20.0 20.0 

3.00 27 27.0 27.0 47.0 

Valid 4.00 37 37.0 37.0 84.0 

5.00 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan3 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 28 28.0 28.0 28.0 

3.00 24 24.0 24.0 52.0 

Valid 4.00 43 43.0 43.0 95.0 

5.00 5 5.0 5.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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2.00 

3.00 

Valid 4.00 

5.00 

Total 

3.00 

4.00 
Valid 

5.00 

Total 

2.00 

3.00 

Valid 4.00 

5.00 

Total 

3.00 

4.00 
Valid 

5.00 

Total 

pertanyaan4 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2 

13 

38 

47 

100 

Frequency 

16 

41 

43 

100 

Frequency 

8 

27 

59 

6 

100 

Frequency 

5 

69 

26 

100 

2.0 

13.0 

38.0 

4 

10 

7.0 

0.0 

anyaan5 pert. 

2.0 

13.0 

38.0 

47.0 

100.0 

2.0 

15.0 

53.0 

100.0 

Perce nt Valid Percent Cumulative Percent 

I 6.0 16.0 16.0 

4 1.0 41.0 57.0 

4 3.0 43.0 100.0 

10 0.0 100.0 

anyaan6 pert. 

Perce nt Valid Percent Cumulative Percent 

8.0 8.0 8.0 

2 7.0 27.0 35.0 

5 9.0 59.0 94.0 

6.0 6.0 100.0 

10 0.0 100.0 

anyaan7 pert. 

Perce nt Valid Percent Cumulative Percent 

5.0 5.0 5.0 

6 9.0 69.0 74.0 

2 6.0 26.0 100.0 

10 0.0 100.0 
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pertanyaanS 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

3.00 19 19.0 19.0 19.0 

4.00 72 72.0 72.0 91.0 
Valid 

5.00 9 9.0 9.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan9 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 9 9.0 9.0 9.0 

3.00 14 14.0 14.0 23.0 
Valid 

4.00 77 77.0 77.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaanlO 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 15 15.0 15.0 15.0 

3.00 40 40.0 40.0 55.0 
Valid 

4.00 45 45.0 45.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

2. Varia bel Keandalan (Reliability) (X2) 

pertanyaanl 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1.00 2 2.0 2.0 2.0 

2.00 27 27.0 27.0 29.0 

3.00 14 14.0 14.0 43.0 
Valid 

4.00 25 25.0 25.0 68.0 

5.00 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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Frequency 

2.00 23 

3.00 24 

Valid 4.00 37 

5.00 16 

Total 100 

Frequency 

2.00 28 

3.00 23 

Valid 4.00 45 

5.00 4 

Total 100 

Frequency 

2.00 2 

3.00 II 

Valid 4.00 28 

5.00 59 

Total 100 

Frequency 

3.00 13 

4.00 32 
Valid 

5.00 55 

Total 100 

pertanyaan2 

Percent Valid Percent Cumulative Percent 

23.0 23.0 23.0 

24.0 24.0 47.0 

37.0 37.0 84.0 

16.0 16.0 100.0 

100.0 100.0 

pertan yaan3 

Percent Valid Percent Cumulative Percent 

28. 

23. 

45. 

4. 

100. 

0 

0 

0 

0 

28.0 

23.0 

45.0 

4.0 

0 100.0 

pertan yaan4 

28.0 

51.0 

96.0 

100.0 

Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2. 

II. 

28. 

59. 

100. 

0 

0 

0 

0 

0 

2.0 

11.0 

28.0 

59.0 

100.0 

2.0 

13.0 

41.0 

100.0 

pert an yaan5 

Percent 

13. 

32. 

55. 

100. 

Valid Percent Cumulative Percent 

0 

0 

0 

13.0 

32.0 

55.0 

0 100.0 

13.0 

45.0 

100.0 
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pertanyaan6 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 8 8.0 8.0 8.0 

3.00 30 30.0 30.0 38.0 

Valid 4.00 55 55.0 55.0 93.0 

5.00 7 7.0 7.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan7 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

3.00 6 6.0 6.0 6.0 

4.00 70 70.0 70.0 76.0 
Valid 

5.00 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan8 

Frequency Percent Valii.l Percent Cumulative Percent 

3.00 19 19.0 19.0 19.0 

4.00 76 76.0 76.0 95.0 
Valid 

5.00 5 5.0 5.0 I 00.0 

Total 100 100.0 100.0 

3. Variabel Daya Tanggap (Responsiveness) (XJ) 

pertanyaant 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 19 19.0 19.0 19.0 

3.00 6 6.0 6.0 25.0 

Valid 4.00 64 64.0 64.0 89.0 

5.00 11 11.0 11.0 I 00.0 

Total 100 100.0 100.0 
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2.00 

3.00 

Valid 4.00 

5.00 

Total 

2.00 

3.00 

Valid 4.00 

5.00 

Total 

2.00 

3.00 

Valid 4.00 

5.00 

Total 

1.00 

2.00 

Valid 3.00 

4.00 

Total 

pertanyaan2 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

19 

15 

41 

25 

100 

Frequency 

4 

36 

42 

18 

100 

Frequency 

6 

42 

32 

20 

100 

Frequency 

24 

24 

11 

41 

100 

p 

19.0 

15.0 

41.0 

25.0 

19.0 

15.0 

41.0 

25.0 

100.0 100.0 

ertanyaan3 

19.0 

34.0 

75.0 

100.0 

Pe rcent Valid Percent Cumulative Percent 

4.0 4.0 4.0 

36.0 36.0 40.0 

42.0 42.0 82.0 

18.0 18.0 100.0 

100.0 100.0 

p ertanyaan4 

Per cent Valid Percent Cumulative Percent 

6.0 6.0 6.0 

42.0 42.0 48.0 

32.0 32.0 80.0 

20.0 20.0 I 00.0 

100.0 100.0 

p ertanyaan5 

Per cent Valid Percent Cumulative Percent 

~0 ~~ ~.0 

24.0 24.0 48.0 

11.0 11.0 59.0 

41.0 41.0 100.0 

100.0 I QQ.Q 
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pertanyaan6 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 22 22.0 22.0 22.0 

3.00 21 2LO 2LO 43.0 

Valid 4.00 32 32.0 32.0 75.0 

5.00 25 25.0 25.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan7 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 17 17.0 17.0 17.0 

3.00 9 9.0 9.0 26.0 

Valid 4.00 63 63.0 63.0 89.0 

5.00 II 11.0 I LO 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

4. Variabel Jaminan (Assurance) (X4) 

pertanyaanl 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1.00 4 4.0 4.0 4.0 

2.00 21 2].0 2LO 25.0 

3.00 22 22.0 22.0 47.0 
Valid 

4.00 21 21.0 21.0 68.0 

5.00 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan2 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 20 20.0 20.0 20.0 

3.00 27 27.0 27.0 47.0 

Valid 4.00 37 37.0 37.0 84.0 

5.00 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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pertanyaan3 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 28 28.0 28.0 28.0 

3.00 24 24.0 24.0 52.0 

Valid 4.00 43 43.0 43.0 95.0 

5.00 5 5.0 5.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan4 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 2 2.0 2.0 2.0 

3.00 13 13.0 13.0 15.0 

Valid 4.00 38 38.0 38.0 53.0 

5.00 47 47.0 47.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan5 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

3.00 16 16.0 16.0 16.0 

4.00 41 41.0 41.0 57.0 
Valid 

5.00 43 43.0 43.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan6 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 8 8.0 8.0 8.0 

3.00 27 27.0 27.0 35.0 

Valid 4.00 59 59.0 59.0 94.0 

5.00 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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pertanyaan7 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

3.00 5 5.0 5.0 5.0 

4.00 69 69.0 69.0 74.0 
Valid 

5.00 26 26.0 26.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan8 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

3.00 19 19.0 19.0 19.0 

4.00 72 72.0 72.0 91.0 
Valid 

5.00 9 9.0 9.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

5. Variabel Perhatian (Emplzaty) (Xs) 

pertanyaan 1 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 9 9.0 9.0 9.0 

3.00 14 14.0 14.0 23.0 
Valid 

4.00 77 77.0 77.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan2 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 15 15.0 15.0 15.0 

3.00 40 40.0 40.0 55.0 
Valid 

4.00 45 45.0 45.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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pertanyaan3 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 19 19.0 19.0 19.0 

3.00 6 6.0 6.0 25.0 

Valid 4.00 64 64.0 64.0 89.0 

5.00 II 11.0 11.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan4 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 19 19.0 19.0 19.0 

3.00 15 15.0 15.0 34.0 

Valid 4.00 41 41.0 41.0 75.0 

5.00 25 25.0 25.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaanS 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 4 4.0 4.0 4.0 

3.00 36 36.0 36.0 40.0 

Valid 4.00 42 42.0 42.0 82.0 

5.00 18 18.0 18.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan6 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 6 6.0 6.0 6.0 

3.00 42 42.0 42.0 48.0 

Valid 4.00 32 32.0 32.0 80.0 

5.00 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

43446.pdf



pertanyaan7 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1.00 24 24.0 24.0 24.0 

2.00 24 24.0 24.0 48.0 

Valid 3.00 II 11.0 11.0 59.0 

4.00 41 41.0 41.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

6. Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

pertanyaan I 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 2 2.0 2.0 2.0 

3.00 38 38.0 38.0 40.0 

Valid 4.00 50 50.0 50.0 90.0 

5.00 10 10.0 10.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan2 

Frequency Percent Valid Percent Cumulati\re Percent 

2.00 9 9.0 9.0 9.0 

3.00 44 44.0 44.0 53.0 

Valid 4.00 40 40.0 40.0 93.0 

5.00 7 7.0 7.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan3 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 3 3.0 3.0 3.0 

3.00 28 28.0 28.0 31.0 

Valid 4.00 56 56.0 56.0 87.0 

5.00 13 13.0 13.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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pertanyaan4 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1.00 I 1.0 1.0 1.0 

2.00 2 2.0 2.0 3.0 

3.00 29 29.0 29.0 32.0 

Valid 
4.00 56 56.0 56.0 88.0 

5.00 12 12.0 12.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaanS 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1.00 I 1.0 1.0 1.0 

2.00 4 4.0 4.0 5.0 

3.00 28 28.0 28.0 33.0 

Valid 
4.00 52 52.0 52.0 85.0 

5.00 15 15.0 15.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan6 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 3 3.0 3.0 3.0 

3.00 33 33.0 33.0 36.0 

Valid 4.00 54 54.0 54.0 90.0 

5.00 10 10.0 10.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan7 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1.00 I 1.0 1.0 1.0 

2.00 2 2.0 2.0 3.0 

3.00 29 29.0 29.0 32.0 

Valid 
4.00 52 52.0 52.0 84.0 

5.00 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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pertanyarm8 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 4 4.0 4.0 4.0 . 
3.00 30 30.0 30.0 34.0 

Valid 4.00 56 56.0 56.0 90.0 

5.00 10 10.0 10.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaan9 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 3 3.0 3.0 3.0 

3.00 37 37.0 37.0 40.0 

Valid 4.00 51 51.0 51.0 91.0 

5.00 9 9.0 9.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaanlO 

Frequency Percent Valid Pefcent Cumulative Percent 

2.00 4 4.0 4.0 4.0 

3.00 32 32.0 32.0 36.0 

Valid 4.00 54 54.0 54.0 90.0 

5.00 10 10.0 10.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaanll 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1.00 I 1.0 1.0 1.0 

2.00 8 8.0 8.0 9.0 

3.00 39 39.0 39.0 48.0 
Valid 

4.00 46 46.0 46.0 94.0 

5.00 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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pertanyaan 12 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 7 7.0 7.0 7.0 

3.00 43 43.0 43.0 50.0 

Valid 4.00 45 45.0 45.0 95.0 

5.00 5 5.0 5.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaanl3 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 7 7.0 7.0 7.0 

3.00 34 34.0 34.0 41.0 

Valid 4.00 47 47.0 47.0 88.0 

5.00 12 12.0 12.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pertanyaanl4 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2.00 4 4.0 4.0 4.0 

3.00 39 39.0 39.0 43.0 

Valid 4.00 46 46.0 46.0 89.0 

5.00 II 11.0 11.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

43446.pdf
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