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1) Isilah biodata dengan benar 

2) Berilah tanda (√) pada kolom yang anda pilih 

 

 

 
 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

No.Responden : 

Tanggal Pengisian : 

 
A. DATA UMUM 

Petunjuk untuk data umum 

 
Nama : 

Umur : 

Jenis Kelamin : 

Pendidikan terakhir : 

 

 

 

 
Tidak sekolah 

 

 
 

   SD 

 
SLTP    SLTA 

 Diploma    Sarjana 

 
Magister Lain- 

lain.............. 

Pekerjaan : Tidak bekerja    Wiraswasta 

 
Petani Ibu Rumah 

Tangga 

PNS/TNI/POLRI    Lain-lain.................... 
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B. MUTU PELAYANAN 

Berilah tanda ceklis (√) untuk setiap pernyataan dibawah ini sesuai 

dengan penilaian bapak/ibu/sdr/i terhadap pelayanan instalansi rawat 

inap pada kolom. 

 

No 

 

Pernyataan 
Penilaian 

Baik Tidak Baik 

 Realibility (Kehandalan) 

1. 
Ketelitian dokter dalam memeriksa dan 

mendiagnosis pasien sudah tepat 

  

 
2. 

Prosedur pelayanan pendaftaran sudah baik serta 

pelayanan administrasi tidak berbelit-belit dan 

tidak menyulitkan 

  

3. 
Kehadiran dokter tepat waktu sesuai dengan 

jadwal 

  

4. 
Petugas apotek handal dalam melayani obat-obatan 

pasien 

  

5. 
Petugas pendaftaran dan administrasi melayani 

dengan teliti dan baik. 

  

 Responsiveness (Ketanggapan) 

6. 
Dokter selalu cepat tanggap dalam menangani 

keluhan pasien 

  

7. 
Petugas pendaftaran dan administrasi melayani 

dengan sigap dan cepat 

  

 
8. 

Saat dibutuhkan, perawat akan segera membantu 

keperluan pasien dan memberikan pelayanan yang 

baik 

  

9. 
Petugas rumah sakit memberitahu pasien tentang 

kapan pelayanan akan diberikan 

  

 Assurance (Jaminan) 
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10. 
Petugas pendaftaran harus menjelaskan proses 

pelayanan dengan jelas 

  

11. 
Dokter dapat menjelaskan hasil pemeriksaan 

dengan jelas dan mudah dimengerti 

  

12. 
Dokter, perawat dan petugas rumah sakit mampu 

menjawab pertanyaan pasien dengan baik 

  

 
13. 

Dokter, perawat dan petugas rumah sakit selalu 

memberikan pelayanan yang ramah dan sopan 

terhadap pasien 

  

 Empathy (Empati) 

 
14. 

Dokter, perawat dan petugas rumah sakit 

memberikan perhatian secara individual kepada 

pasien 

  

 
15. 

Dokter, perawat dan petugas rumah sakit 

memperlakukan pasien secara baik dan penuh 

perhatian 

  

16. 
Dokter memahami permasalahan dan keluhan 

pasien 

  

17. 
Petugas rumah sakit memberikan pelayanan 

dengan penuh perhatian terhadap pasien 

  

 Tangiable (Bukti Fisik) 

18. 
Petugas rumah sakit, perawat dan dokter 

berpenampilan rapi dan professional 

  

19. 
Lingkungan sekitar rumah sakit terjaga kebersihan 

dan kenyamanan-Nya 

  

20. 
Obat-obatan yang di butuhkan selalu tersedia di 

rumah sakit 

  

21. 
Kelengkapan peralatan dan kebersihan alat yang 

dipakai di perhatikan oleh petugas 

  

Sumber: Sirait (2021) 
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Lampiran 2. Surat Studi Pendahuluan 
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Lampiran 3. Surat Balasan Studi Pendahuluan 
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Lampiran 4. Lembar Pernyataan Persetujuan Menjadi Responden 

 

 

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN 

 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini : 
 

Nama : 
 

Umur : 
 

Jenis Kelamin : 
 

No. HP : 
 

Status : 

 

 

Bersedia untuk ikut berpartisipasi menjadi responden penelitian mahasiswi yang 

Bernama Nurul Huda dengan penelitian yang berjudul “Hubungan Mutu 

Pelayanan Dengan Minat Kunjungan Ulang Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit 

TK. IV Guntung Payung” . Lembar persetujuan ini saya setujui dengan sebenar- 

benarnya tanpa adanya unsur paksaan dari pihak manapun. 

Demikian lembar persetujuan ini saya buat dengan sebenar-benarnya untuk dapat 

digunakan sebagaimana mestinya. 

Banjarbaru, …………………… 

 

 

 

 
( Responden ) 
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Lampiran 5. Surat Selesai Penelitian 
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Lampiran 6. 

 

 

 

 
Ket: 1 = Baik 

 

 
Tabel Coding Data Responden Mutu Pelayanan Pasien Rawat Inap 

di Rumah Sakit TK.IV Guntung Payung Banjarbaru 

 

0 = Tidak Baik 
 

 

Responden 

 

Umur 

 
Jenis 

Kelamin 

 

Pendidikan 

 

Pekerjaan 

Kehandalan Ketanggapan 

P1 P2 P3 P4 P5 Jlh Kat P6 P7 P8 P9 Jlh Kat 

R1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R2 1 2 3 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R3 2 2 5 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R4 2 2 6 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 0 1 3 1 

R5 2 2 6 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R6 1 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R7 2 2 5 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R8 1 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R9 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R10 2 1 5 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R11 2 1 6 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R12 1 2 5 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R13 2 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 
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R14 2 1 5 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R15 3 2 6 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R16 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R17 1 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R18 2 2 6 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R19 1 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R20 1 2 2 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R21 2 1 5 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R22 3 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R23 2 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R24 2 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R25 1 2 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R26 3 2 3 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R27 2 2 5 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R28 3 1 7 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R29 2 2 3 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R30 1 2 2 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R31 2 2 3 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R32 2 2 2 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R33 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R34 1 1 4 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 0 1 3 1 

R35 3 2 6 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R36 1 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R37 1 1 4 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 



53 
 

 

 

 

R38 2 1 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 0 1 3 1 

R39 2 1 4 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R40 1 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R41 2 2 5 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R42 1 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R43 2 1 5 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R44 1 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R45 1 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R46 1 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R47 2 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R48 2 2 3 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R49 2 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R50 2 2 6 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R51 2 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R52 1 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R53 1 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R54 1 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R55 2 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R56 2 1 4 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R57 1 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R58 1 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R59 1 2 4 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R60 3 1 6 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R61 3 2 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 
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R62 1 2 6 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R63 3 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R64 2 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R65 3 1 2 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R66 1 2 5 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R67 1 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R68 1 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R69 2 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R70 1 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R71 2 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R72 2 2 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R73 3 2 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R74 3 2 5 5 1 1 1 1 0 4 1 1 0 1 0 2 0 

R75 2 1 5 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R76 2 1 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R77 1 1 4 5 1 1 0 0 1 3 1 1 1 1 1 4 1 

R78 2 1 4 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R79 2 2 4 5 1 1 1 1 0 4 1 1 1 0 1 3 1 

R80 2 1 4 3 0 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

R81 3 1 6 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R82 2 1 5 5 1 0 1 0 1 3 1 0 1 0 1 2 0 

R83 3 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R84 2 2 6 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R85 2 2 5 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 0 1 3 1 
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R86 3 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 0 1 1 0 2 0 

R87 1 2 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R88 2 2 5 5 0 0 1 1 1 3 1 1 1 1 1 4 1 

R89 2 2 4 4 1 1 1 0 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

R90 1 1 4 3 0 1 0 1 0 2 0 1 0 0 1 2 0 

R91 2 2 4 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 

R92 2 1 6 5 1 1 1 1 1 5 1 0 1 1 1 3 1 

R93 1 1 3 1 0 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

R94 1 2 4 3 1 0 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

R95 1 2 4 4 1 1 1 1 0 4 1 1 1 1 1 4 1 

R96 3 2 6 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 4 1 
 

 

Jaminan Empati Bukti Fisik 

P10 P11 P12 P13 Jlh Kat P14 P15 P16 P17 Jlh Kat P18 P19 P20 P21 Jlh Kat 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 0 3 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 
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1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 0 3 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 0 1 1 3 1 
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1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 0 1 1 3 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 0 3 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 0 1 1 3 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 
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1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 0 3 1 1 0 1 0 2 0 1 1 1 1 4 1 

1 1 0 1 3 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 0 0 1 2 0 0 1 1 1 3 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 0 1 1 3 1 

1 1 1 0 3 1 0 1 1 1 3 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 
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1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 0 1 1 0 2 0 

0 1 1 1 3 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 0 1 1 3 1 1 1 1 1 4 1 1 0 1 1 3 1 

1 1 0 1 3 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

0 1 1 0 2 0 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 0 1 1 3 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 0 1 3 1 1 0 0 1 2 0 

1 0 0 1 2 0 1 1 1 1 4 1 0 1 1 1 3 1 

1 1 1 0 3 1 0 1 0 1 2 0 1 1 1 1 4 1 

0 1 1 1 3 1 1 0 1 1 3 1 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 0 1 3 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 0 1 3 1 

1 1 0 1 3 1 0 1 0 1 2 0 1 1 1 1 4 1 

1 1 1 1 4 1 1 1 0 1 3 1 0 1 1 1 3 1 
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Lampiran 7. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas mengadopsi dari peneliti 

terdahulu (Sirait 2021) 
 

Variabel Pertanyaan r hitung >< r tabel Keterangan 
 1 0,617 > 0,3610 Valid 
 2 0,694 > 0,3610 Valid 

Kehandalan 3 0,603 > 0,3610 Valid 
 4 0,543 > 0,3610 Valid 
 5 0,727 > 0,3610 Valid 
 1 0,619 > 0,3610 Valid 

Daya Tanggap 
2 0,736 > 0,3610 Valid 
3 0,753 > 0,3610 Valid 

 4 0,622 > 0,3610 Valid 
 1 0,730 > 0,3610 Valid 
 2 0,766 > 0,3610 Valid 

Jaminan 3 0,722 > 0,3610 Valid 
 4 0,818 > 0,3610 Valid 
 1 0,762 > 0,3610 Valid 
 2 0,721 > 0,3610 Valid 

Empati 3 0,709 > 0,3610 Valid 
 4 0,637 > 0,3610 Valid 
 5 0,623 > 0,3610 Valid 
 1 0,808 > 0,3610 Valid 

Bukti Fisik 
2 0,818 > 0,3610 Valid 
3 0,610 > 0,3610 Valid 

 4 0,722 > 0,3610 Valid 

 

 

 
Variabel 

 

Croncbach’s 

                                                              Alpha  

 
Kriteria 

Kehandalan 0,634 Reliabel 

Daya Tanggap 0,616 Reliabel 

Jaminan 0,755 Reliabel 

Empati 0,719 Reliabel 

Bukti Fisik 0,724 Reliabel 
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Lampiran 8. 
 

Tabel Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan Pasien Rawat Inap Di Rumah 

Sakit TK.IV Guntung Payung Banjarbaru 

Statistics 
 

Kehandalan Ketanggapan Jaminan Empati Bukti Fisik 

N Valid 96 96 96 96 0 

Missing 0 0 0 0 96 

 
Tabel Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan pada Dimensi Kehandalan 

Kehandalan 

  
 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Baik 1 1.0 1.0 1.0 

Baik 95 99.0 99.0 100.0 

Total 96 100.0 100.0  

 
Tabel Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan pada Dimensi Ketanggapan 

Ketanggapan 

  
 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Baik 4 4.2 4.2 4.2 

Baik 92 95.8 95.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0  

 
Tabel Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan pada Dimensi Jaminan 

 

Jaminan 
  

 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 
Tabel Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan pada Dimensi Bukti Fisik 

 

Bukti Fisik 

 
Frequency Percent 

Missing System 96 100.0 
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Lampiran 9. 

Tabel Distribusi Frekunsi Karakteristik Responden 

 

Statistics 
 

Umur Jenis Kelamin Pendidikan Pekerjaan 

N Valid 96 96 96 96 

Missing 0 0 0 0 

 

Umur 
  

 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-25 38 39.6 39.6 39.6 

26-45 43 44.8 44.8 84.4 

46-65 15 15.6 15.6 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

Jenis Kelamin 
  

 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 42 43.8 43.8 43.8 

Perempuan 54 56.3 56.3 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

Pendidikan 
  

 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 4 4.2 4.2 4.2 

SLTP 10 10.4 10.4 14.6 

SLTA 52 54.2 54.2 68.8 

Diploma 16 16.7 16.7 85.4 

Sarjana 13 13.5 13.5 99.0 

Magister 1 1.0 1.0 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
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Pekerjaan 
  

 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Bekerja 21 21.9 21.9 21.9 

Wiraswasta 28 29.2 29.2 51.0 

Ibu Rumah Tangga 21 21.9 21.9 72.9 

PNS/TNI/POLRI 25 26.0 26.0 99.0 

Lain-Lain 1 1.0 1.0 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
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Lampiran 10. SPSS Univariat 
 
 

Statistics 
  

 

Mutu Layanan 

MInat Kunjungan 

Ulang 

N Valid 96 96 

Missing 0 0 

Mean 1.00 1.00 

Std. Error of Mean .000 .000 

Median 1.00 1.00 

Mode 1 1 

Std. Deviation .000 .000 

Variance .000 .000 

Range 0 0 

Minimum 1 1 

Maximum 1 1 

Sum 96 96 

 

 
 

Mutu Pelayanan 
 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 96 100.0 100.0 100.0 
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Lampiran 11. Tabel Frekuensi Soal Mutu Pelayanan 

 
P1 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 4 4.2 4.2 4.2 

Baik 92 95.8 95.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
 

P2 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
 

P3 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 2 2.1 2.1 2.1 

Baik 94 97.9 97.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
 

P4 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
 

P5 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 4 4.2 4.2 4.2 

Baik 92 95.8 95.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
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P6 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
 

P7 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 2 2.1 2.1 2.1 

Baik 94 97.9 97.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
 

P8 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 7 7.3 7.3 7.3 

Baik 89 92.7 92.7 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
 

P9 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 2 2.1 2.1 2.1 

Baik 94 97.9 97.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
 

P10 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P11 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
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P12 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 5 5.2 5.2 5.2 

Baik 91 94.8 94.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P13 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 4 4.2 4.2 4.2 

Baik 92 95.8 95.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P14 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 4 4.2 4.2 4.2 

Baik 92 95.8 95.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P15 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P16 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 4 4.2 4.2 4.2 

Baik 92 95.8 95.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P17 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 1 1.0 1.0 1.0 

Baik 95 99.0 99.0 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
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P18 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P19 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 6 6.3 6.3 6.3 

Baik 90 93.8 93.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P20 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 3 3.1 3.1 3.1 

Baik 93 96.9 96.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
 

 

 
P21 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Baik 4 4.2 4.2 4.2 

Baik 92 95.8 95.8 100.0 

Total 96 100.0 100.0 
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Lampiran 12. Jawaban Responden 
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Lampiran 13. Dokumentasi Penelitian 
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