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Lampiran 7 : Penjelasan Sebelum Persetujuan (PSP) Untuk Mengikuti 
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Lampiran 8 : Persetujuan Menjadi Responden (Informed Consent) 

 

 

PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN (INFORMED CONSENT) 

 

Saya yang bertandatangan dibawah ini : 

Nama          :.............................................................................................   

Umur          :  ............................................................................................    

Pendidikan :  ............................................................................................  

Pekerjaan   :  ............................................................................................  

Alamat       :  ............................................................................................  

Menyatakan bersedia menjadi responden dalam penelitian yang dilakukan oleh : 

Nama          : 

NIM          : 

Institusi        : 

 

Miranda Tri Agustina 

1402450079 

Politeknik Kesehatan Kemenkes Malang Jurusan Kebidanan 

Program Studi Sarjana Terapan Kebidanan Malang 

Dengan judul “Persepsi Ibu Hamil Tentang Mutu Pelayanan Antenatal Care 

di Puskesmas Bareng”. Adapun tujuan dari penelitian ini telah dijelaskan oleh 

peneliti. 

Demikian surat persetujuan ini saya buat dengan sejujurnya dan tanpa ada 

unsur paksaan dari pihak manapun. 

 

 

 Malang,   Juli 2018 

Responden 

 

 

 

 

 

(………………………..) 

 

 

 

 

 



Lampiran 9 : Instrumen Penelitian 

KUISIONER PENELITIAN 

Persepsi Ibu Hamil Tentang Mutu Layanan  

Antenatal Care di Puskesmas Bareng 

 

Tanggal  : 

No. Responden : ( diisi oleh peneliti) 

 

Petunjuk Pengisian: 

1. Berilah tanda (√) pada kolom jawaban masing – masing pernyataan 

STP : Sangat Tidak Penting P  : Penting 

TP  : Tidak Penting  SP : Sangat Penting 

 

STS : Sangat Tidak Setuju  S : Setuju 

TS  : Tidak Setuju   SS : Sangat Setuju 

 

2. Jangan memberikan tanda apapun di luar kolom. 

 Pertanyaan Harapan Anda 
Pelayanan yang Anda 

Terima 

 Wujud Nyata (Tangibles) STP TP P SP STS TS S SS 

1. Saya merasa peralatan kesehatan yang 

terdapat di poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng sudah memiliki peralatan lengkap 

        

2. Fasilitas kesehatan di poliklinik KIA 

Puskesmas Bareng membuat saya tertarik 

        

3. Fasilitas kesehatan di poliklinik KIA 

Puskesmas Bareng tertata rapi  

        

4. Petugas kesehatan di poliklinik KIA 

Puskesmas Bareng selalu berpenampilan 

bersih dan rapi 

        

5. Ruang periksa poliklinik KIA di 

Puskesmas Bareng bersih, rapi dan terjaga 

privasinya 

        

Keandalan (Reliability)         

6. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng pasti akan melalakukan sesuatu 

tindakan sesuai pada waktu yang 

ditentukan kepada pasien 

        

7. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng simpatik dan sanggup 

menenangkan pasien ketika ada masalah 

        



8. Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan tindakan yang tepat sejak 

awal untuk pasien 

        

9. Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan tindakan sesuai waktu yang 

dijanjikan 

        

10. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng mencatat berkas pasien dengan 

benar  

        

11. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng memberikan pelayanan dengan 

segera 

        

12. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng memberikan resep obat dengan 

tepat 

        

Daya Tanggap (Responsiveness)         

13. Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan pelayanan sesuai dengan 

waktu yang telah dijanjikan 

        

14. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng menunjukkan kemauan untuk 

membantu pasien 

        

15. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng menunjukkan kesiapan untuk 

menanggapi permintaan pasien 

        

16. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng selalu mendengarkan semua 

keluhan pasien  

        

Jaminan (Assurance)         

17. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng dapat dipercaya untuk melayani 

dan menjaga rahasia pribadi pasien  

        

18. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng dapat memberikan rasa aman dan 

nyaman bagi saya 

        

19. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng berprilaku sopan terhadap pasien 

        

20. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng berpengetahuan luas dan dapat 

menjawab pertanyaan pasien  

        

Empati (Empathy)         

21. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng memberikan perhatian langsung 

pada pasien 

        

22. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng mempunyai cukup waktu dalam 

berkomunikasi dengan pasien 

        



23. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng bersedia membantu pasien dengan 

mengutamakan kepentingan pasien 

        

24. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng memahami kebutuhan pasien 

secara spesifik 

        

 

 

 

 

 



Lampiran 10 : Master Tabel 

Data penelitian harapan pasien  

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

e1 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 

e2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

e3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 

e4 2 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 

e5 2 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 

e6 4 2 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 

e7 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 

e8 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 

e9 3 3 3 3 3 1 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 

e10 1 2 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 

e11 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

e12 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

e13 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

e14 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 

e15 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 

e16 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 

e17 4 4 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 

e18 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 

e19 3 1 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 4 4 2 4 4 3 3 4 

e20 4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 

e21 2 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 



e22 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 

e23 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 

e24 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 3 2 3 3 4 4 3 

e25 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 

e26 4 4 3 3 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 

e27 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 

e28 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

e29 3 2 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 

e30 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 

e31 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 

e32 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 

e33 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 

e34 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 

e35 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 

e36 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 

e37 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

 

 

 

 

 

 



Data penelitian pelayanan yang diterima 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

p1 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

p2 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

p3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 

p4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 

p5 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 

p6 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 

p7 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 

p8 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

p9 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

p10 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 

p11 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

p12 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

p13 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 

p14 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

p15 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 

p16 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 

p17 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 

p18 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 

p19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

p20 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

p21 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

p22 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 



p23 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 

p24 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 

p25 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 

p26 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

p27 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 

p28 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

p29 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

p30 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

p31 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

p32 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 

p33 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

p34 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 

p35 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

p36 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 

p37 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

 

 



Lampiran 11 : Pengolahan Data 

Table Distribusi Frekuensi Tentang Harapan Ibu Hamil Pada Dimensi Wujud Nyata 

(Tangibles) 

 

Table Distribusi Frekuensi Tentang Pelayanan Yang Diterima Ibu Hamil Pada 

Dimensi Wujud Nyata (Tangibles) 

No. Pertanyaan 
Presentase (%) 

STP TP P SP 

1.  Saya merasa peralatan kesehatan yang terdapat 

di poliklinik KIA di Puskesmas Bareng sudah 

memiliki peralatan lengkap 

0 0 51,4 48,6 

2. Fasilitas kesehatan di poliklinik KIA 

Puskesmas Bareng membuat saya tertarik 

0 0 45 55 

3. Fasilitas kesehatan di poliklinik KIA 

Puskesmas Bareng tertata rapi  

0 0 56,7 43,3 

4. Petugas kesehatan di poliklinik KIA Puskesmas 

Bareng selalu berpenampilan bersih dan rapi 

0 0 51,1 48,9 

5. Ruang periksa poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng bersih, rapi dan terjaga privasinya 

0 0 51,4 48,6 

No. Pertanyaan 
Presentase (%) 

STS TS S SS 

1. Saya merasa peralatan kesehatan yang 

terdapat di poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng sudah memiliki peralatan lengkap 

2,7 10,8 51,3 35,2 

2. Fasilitas kesehatan di poliklinik KIA 

Puskesmas Bareng membuat saya tertarik 

2,7 10,8 35,2 51,3 

3. Fasilitas kesehatan di poliklinik KIA 

Puskesmas Bareng tertata rapi 

0 0 62,2 37,8 

4. Petugas kesehatan di poliklinik KIA 

Puskesmas Bareng selalu berpenampilan 

bersih dan rapi 

0 0 51,3 48,7 



 

Tabel Distribusi Frekuensi Tentang Harapan Ibu Hamil Pada Dimensi Kehandalan 

(Reliability) 

 

 

 

 

5. Ruang periksa poliklinik KIA di Puskesmas 

Bareng bersih, rapi dan terjaga privasinya 

0 0 43,3 56,7 

No. Pertanyaan 

Presentase (%) 

ST

S 

TS S SS 

1.  Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

pasti akan melalakukan sesuatu tindakan sesuai 

pada waktu yang ditentukan kepada pasien 

0 0 51,4 48,6 

2. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

simpatik dan sanggup menenangkan pasien 

ketika ada masalah 

0 0 45 55 

3. Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan tindakan yang tepat sejak awal 

untuk pasien 

0 0 54 46 

4. Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan tindakan sesuai waktu yang 

dijanjikan 

0 0 50,9 49,1 

5. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

mencatat berkas pasien dengan benar 

0 0 55 45 

6. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan pelayanan dengan segera 

0 0 40,5 59,5 

7. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan resep obat dengan tepat 

0 0 51,4 48,6 



Tabel Distribusi Frekuensi Tentang Pelayanan Yang Diterima Ibu Hamil Pada 

Dimensi Kehandalan (Reliability) 

 

Table Distribusi Frekuensi Tentang Harapan Ibu Hamil Pada Dimensi Daya 

Tanggap (Responsiveness) 

 

No. Pertanyaan  Presentase (%) 

STS TS S SS 

1. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

pasti akan melalakukan sesuatu tindakan 

sesuai pada waktu yang ditentukan kepada 

pasien 

2,7 16,3 35,1 45,9 

2. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

simpatik dan sanggup menenangkan pasien 

ketika ada masalah 

0 8,2 62,1 29,7 

3. Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan tindakan yang tepat sejak awal 

untuk pasien 

0 0 51,4 48,6 

4. Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan tindakan sesuai waktu yang 

dijanjikan 

0 0 64,8 35,2 

5. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

mencatat berkas pasien dengan benar 

0 5,5 37,8 56,7 

6. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan pelayanan dengan segera 

0 21,6 45,9 32,5 

7. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan resep obat dengan tepat 

0 0 48,6 51,4 

No. Pertanyaan Presentase (%) 

STP TP P SP 

1.  Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan pelayanan sesuai dengan waktu 

yang telah dijanjikan 

0 0 46 54 



 

Table Distribusi Frekuensi Tentang Pelayanan Yang Diterima Ibu Hamil Pada 

Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 

 

Tabel Distribusi Frekuensi Tentang Harapan Ibu Hamil Pada Dimensi Jaminan 

(Assurance) 

2. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

menunjukkan kemauan untuk membantu pasien 

0 0 46 54 

3. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

menunjukkan kesiapan untuk menanggapi 

permintaan pasien 

0 0 43,3 56,7 

4. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

selalu mendengarkan semua keluhan pasien  

0 0 37,8 62,2 

No. Pertanyaan Presentase (%) 

ST

S 

TS S SS 

1. Poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan pelayanan sesuai dengan waktu 

yang telah dijanjikan 

0 0 54 46 

2. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

menunjukkan kemauan untuk membantu pasien 

0 0 54 46 

3. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

menunjukkan kesiapan untuk menanggapi 

permintaan pasien 

0 0 56,8 43,2 

4 Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

selalu mendengarkan semua keluhan pasien  

0 0 51,4 48,6 

No. Pertanyaan Presentase (%) 

ST

S 

TS S SS 

1.  Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

dapat dipercaya untuk melayani dan menjaga 

rahasia pribadi pasien  

0 0 48,6 51,4 



 

Tabel Distribusi Frekuensi Tentang Pelayanan Yang Diterima Ibu Hamil Pada 

Dimensi Jaminan (Assurance) 

 

Tabel Distribusi Frekuensi Tentang Harapan Ibu Hamil Pada Dimensi Empati 

(Empathy) 

 

2. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

dapat memberikan rasa aman dan nyaman bagi 

saya 

0 0 48,7 51,3 

3. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

berprilaku sopan terhadap pasien 

0 0 51,4 48,6 

4. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

berpengetahuan luas dan dapat menjawab 

pertanyaan pasien  

0 0 43,3 56,7 

No. Pertanyaan 
Presentase (%) 

STS TS S SS 

1. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

dapat dipercaya untuk melayani dan menjaga 

rahasia pribadi pasien  

0 0 59,4 40,6 

2. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

dapat memberikan rasa aman dan nyaman bagi 

saya 

0 0 37,8 62,2 

3. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

berprilaku sopan terhadap pasien 

0 10,8 37,8 51,4 

4. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

berpengetahuan luas dan dapat menjawab 

pertanyaan pasien  

0 0 54 46 

No. Pertanyaan 
Presentase (%) 

STP TP P SP 

1. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan perhatian langsung pada pasien 

0 0 45,9 54,1 



 

Tabel Distribusi Frekuensi Tentang Pelayanan Yang Diterima Ibu Hamil Pada 

Dimensi Empati (Emphaty) 

No. Pertanyaan 
Presentase % 

STS TS S SS 

1 Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memberikan perhatian langsung pada pasien 

0 0 54 45,9 

2 Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

mempunyai cukup waktu dalam 

berkomunikasi dengan pasien 

0 10,8 37,8 51,4 

3 Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

bersedia membantu pasien dengan 

mengutamakan kepentingan pasien 

0 0 43,3 56,7 

4 Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memahami kebutuhan pasien secara spesifik 

0 0 54,1 45,9 

2. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

mempunyai cukup waktu dalam berkomunikasi 

dengan pasien 

0 0 51,3 48,7 

3. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

bersedia membantu pasien dengan 

mengutamakan kepentingan pasien 

0 0 54,1 45,9 

4. Petugas poliklinik KIA di Puskesmas Bareng 

memahami kebutuhan pasien secara spesifik 

0 0 48,7 51,3 



Lampiran 12 : Pernyataan Kesediaan Membimbing 

 
 

 



Lampiran 13 : Pernyataan Kesediaan Membimbing 



Lampiran 14 : Data Hasi Uji Validitas 

 

 soal1 soal2 soal3 soal4 soal5 soal6 soal7 soal8 soal9 soal10 soal11 soal12 soal13 soal14 soal15 soal16 soal17 

soal1 Pearson 
Correlation 

1 .289 .356 1.000*

* 
.577* .408 1.000** .577* .289 .000 .577* 1.000** 1.000** .289 1.000** .289 

Sig. (2-tailed)  .297 .192 .000 .024 .131 .000 .024 .297 1.000 .024 .000 .000 .297 .000 .297 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal2 Pearson 
Correlation 

.289 1 .463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297  .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297 .000 .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal3 Pearson 
Correlation 

.356 .463 1 .356 .231 .327 .356 .231 .463 .000 .231 .356 .356 .463 .356 .463 

Sig. (2-tailed) .192 .082  .192 .407 .234 .192 .407 .082 1.000 .407 .192 .192 .082 .192 .082 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal4 Pearson 
Correlation 

1.000*

* 
.289 .356 1 .577* .408 1.000** .577* .289 .000 .577* 1.000** 1.000** .289 1.000** .289 

Sig. (2-tailed) .000 .297 .192  .024 .131 .000 .024 .297 1.000 .024 .000 .000 .297 .000 .297 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal5 Pearson 
Correlation 

.577* .400 .231 .577* 1 .000 .577* 1.000*

* 
.400 .400 1.000** .577* .577* .400 .577* .400 

Sig. (2-tailed) .024 .140 .407 .024  1.000 .024 .000 .140 .140 .000 .024 .024 .140 .024 .140 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal6 Pearson 
Correlation 

.408 .354 .327 .408 .000 1 .408 .000 .354 .000 .000 .408 .408 .354 .408 .354 

Sig. (2-tailed) .131 .196 .234 .131 1.000  .131 1.000 .196 1.000 1.000 .131 .131 .196 .131 .196 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal7 Pearson 
Correlation 

1.000*

* 
.289 .356 1.000*

* 
.577* .408 1 .577* .289 .000 .577* 1.000** 1.000** .289 1.000** .289 

Sig. (2-tailed) .000 .297 .192 .000 .024 .131  .024 .297 1.000 .024 .000 .000 .297 .000 .297 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal8 Pearson 
Correlation 

.577* .400 .231 .577* 1.000*

* 
.000 .577* 1 .400 .400 1.000** .577* .577* .400 .577* .400 

Sig. (2-tailed) .024 .140 .407 .024 .000 1.000 .024  .140 .140 .000 .024 .024 .140 .024 .140 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 



soal9 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1 .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140  .140 .140 .297 .297 .000 .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal10 Pearson 
Correlation 

.000 .400 .000 .000 .400 .000 .000 .400 .400 1 .400 .000 .000 .400 .000 .400 

Sig. (2-tailed) 1.000 .140 1.000 1.000 .140 1.000 1.000 .140 .140  .140 1.000 1.000 .140 1.000 .140 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal11 Pearson 
Correlation 

.577* .400 .231 .577* 1.000*

* 
.000 .577* 1.000*

* 
.400 .400 1 .577* .577* .400 .577* .400 

Sig. (2-tailed) .024 .140 .407 .024 .000 1.000 .024 .000 .140 .140  .024 .024 .140 .024 .140 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal12 Pearson 
Correlation 

1.000*

* 
.289 .356 1.000*

* 
.577* .408 1.000** .577* .289 .000 .577* 1 1.000** .289 1.000** .289 

Sig. (2-tailed) .000 .297 .192 .000 .024 .131 .000 .024 .297 1.000 .024  .000 .297 .000 .297 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal13 Pearson 
Correlation 

1.000*

* 
.289 .356 1.000*

* 
.577* .408 1.000** .577* .289 .000 .577* 1.000** 1 .289 1.000** .289 

Sig. (2-tailed) .000 .297 .192 .000 .024 .131 .000 .024 .297 1.000 .024 .000  .297 .000 .297 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal14 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1 .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297  .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal15 Pearson 
Correlation 

1.000*

* 
.289 .356 1.000*

* 
.577* .408 1.000** .577* .289 .000 .577* 1.000** 1.000** .289 1 .289 

Sig. (2-tailed) .000 .297 .192 .000 .024 .131 .000 .024 .297 1.000 .024 .000 .000 .297  .297 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal16 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297 .000 .297  

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal17 Pearson 
Correlation 

-.044 -.076 -.035 -.044 .152 -.108 -.044 .152 -.076 .152 .152 -.044 -.044 -.076 -.044 -.076 

Sig. (2-tailed) .876 .787 .901 .876 .587 .702 .876 .587 .787 .587 .587 .876 .876 .787 .876 .787 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 



soal18 Pearson 
Correlation 

-.268 .000 -.368 -.268 .199 -.187 -.268 .199 .000 .199 .199 -.268 -.268 .000 -.268 .000 

Sig. (2-tailed) .335 1.000 .177 .335 .478 .504 .335 .478 1.000 .478 .478 .335 .335 1.000 .335 1.000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal19 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297 .000 .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal20 Pearson 
Correlation 

.356 .463 1.000*

* 
.356 .231 .327 .356 .231 .463 .000 .231 .356 .356 .463 .356 .463 

Sig. (2-tailed) .192 .082 .000 .192 .407 .234 .192 .407 .082 1.000 .407 .192 .192 .082 .192 .082 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal21 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297 .000 .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal22 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297 .000 .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal23 Pearson 
Correlation 

.577* .400 .231 .577* 1.000*

* 
.000 .577* 1.000*

* 
.400 .400 1.000** .577* .577* .400 .577* .400 

Sig. (2-tailed) .024 .140 .407 .024 .000 1.000 .024 .000 .140 .140 .000 .024 .024 .140 .024 .140 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal24 Pearson 
Correlation 

.577* .400 .231 .577* 1.000*

* 
.000 .577* 1.000*

* 
.400 .400 1.000** .577* .577* .400 .577* .400 

Sig. (2-tailed) .024 .140 .407 .024 .000 1.000 .024 .000 .140 .140 .000 .024 .024 .140 .024 .140 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal25 Pearson 
Correlation 

-.120 -.069 .225 -.120 -.069 .196 -.120 -.069 -.069 -.277 -.069 -.120 -.120 -.069 -.120 -.069 

Sig. (2-tailed) .670 .806 .421 .670 .806 .484 .670 .806 .806 .317 .806 .670 .670 .806 .670 .806 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal26 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297 .000 .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 



soal27 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297 .000 .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal28 Pearson 
Correlation 

.289 1.000*

* 
.463 .289 .400 .354 .289 .400 1.000** .400 .400 .289 .289 1.000** .289 1.000** 

Sig. (2-tailed) .297 .000 .082 .297 .140 .196 .297 .140 .000 .140 .140 .297 .297 .000 .297 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal29 Pearson 
Correlation 

.577* .400 .231 .577* 1.000*

* 
.000 .577* 1.000*

* 
.400 .400 1.000** .577* .577* .400 .577* .400 

Sig. (2-tailed) .024 .140 .407 .024 .000 1.000 .024 .000 .140 .140 .000 .024 .024 .140 .024 .140 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal30 Pearson 
Correlation 

-.120 -.069 .225 -.120 -.069 .196 -.120 -.069 -.069 -.277 -.069 -.120 -.120 -.069 -.120 -.069 

Sig. (2-tailed) .670 .806 .421 .670 .806 .484 .670 .806 .806 .317 .806 .670 .670 .806 .670 .806 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

TOTAL Pearson 
Correlation 

.673** .815** .576* .673** .769** .409 .673** .769** .815** .366 .769** .673** .673** .815** .673** .815** 

 

Lanjutan  

 soal1 soal18 soal19 soal20 soal21 soal22 soal23 soal24 soal25 soal26 soal27 soal28 soal29 soal30 TOTAL  

soal1 Pearson 
Correlation 

-.044 -.268 .289 .356 .289 .289 .577* .577* -.120 .289 .289 .289 .577* -.120 .673** 

Sig. (2-tailed) .876 .335 .297 .192 .297 .297 .024 .024 .670 .297 .297 .297 .024 .670 .006 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal2 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1.000** 1.000** .400 .400 -.069 1.000** 1.000** 1.000** .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082 .000 .000 .140 .140 .806 .000 .000 .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal3 Pearson 
Correlation 

-.035 -.368 .463 1.000** .463 .463 .231 .231 .225 .463 .463 .463 .231 .225 .576* 

Sig. (2-tailed) .901 .177 .082 .000 .082 .082 .407 .407 .421 .082 .082 .082 .407 .421 .025 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal4 Pearson 
Correlation 

-.044 -.268 .289 .356 .289 .289 .577* .577* -.120 .289 .289 .289 .577* -.120 .673** 



Sig. (2-tailed) .876 .335 .297 .192 .297 .297 .024 .024 .670 .297 .297 .297 .024 .670 .006 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal5 Pearson 
Correlation 

.152 .199 .400 .231 .400 .400 1.000** 1.000** -.069 .400 .400 .400 1.000** -.069 .769** 

Sig. (2-tailed) .587 .478 .140 .407 .140 .140 .000 .000 .806 .140 .140 .140 .000 .806 .001 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal6 Pearson 
Correlation 

-.108 -.187 .354 .327 .354 .354 .000 .000 .196 .354 .354 .354 .000 .196 .409 

Sig. (2-tailed) .702 .504 .196 .234 .196 .196 1.000 1.000 .484 .196 .196 .196 1.000 .484 .130 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal7 Pearson 
Correlation 

-.044 -.268 .289 .356 .289 .289 .577* .577* -.120 .289 .289 .289 .577* -.120 .673** 

Sig. (2-tailed) .876 .335 .297 .192 .297 .297 .024 .024 .670 .297 .297 .297 .024 .670 .006 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal8 Pearson 
Correlation 

.152 .199 .400 .231 .400 .400 1.000** 1.000** -.069 .400 .400 .400 1.000** -.069 .769** 

Sig. (2-tailed) .587 .478 .140 .407 .140 .140 .000 .000 .806 .140 .140 .140 .000 .806 .001 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal9 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1.000** 1.000** .400 .400 -.069 1.000** 1.000** 1.000** .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082 .000 .000 .140 .140 .806 .000 .000 .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal10 Pearson 
Correlation 

.152 .199 .400 .000 .400 .400 .400 .400 -.277 .400 .400 .400 .400 -.277 .366 

Sig. (2-tailed) .587 .478 .140 1.000 .140 .140 .140 .140 .317 .140 .140 .140 .140 .317 .179 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal11 Pearson 
Correlation 

.152 .199 .400 .231 .400 .400 1.000** 1.000** -.069 .400 .400 .400 1.000** -.069 .769** 

Sig. (2-tailed) .587 .478 .140 .407 .140 .140 .000 .000 .806 .140 .140 .140 .000 .806 .001 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal12 Pearson 
Correlation 

-.044 -.268 .289 .356 .289 .289 .577* .577* -.120 .289 .289 .289 .577* -.120 .673** 

Sig. (2-tailed) .876 .335 .297 .192 .297 .297 .024 .024 .670 .297 .297 .297 .024 .670 .006 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal13 Pearson 
Correlation 

-.044 -.268 .289 .356 .289 .289 .577* .577* -.120 .289 .289 .289 .577* -.120 .673** 



Sig. (2-tailed) .876 .335 .297 .192 .297 .297 .024 .024 .670 .297 .297 .297 .024 .670 .006 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal14 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1.000** 1.000** .400 .400 -.069 1.000** 1.000** 1.000** .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082 .000 .000 .140 .140 .806 .000 .000 .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal15 Pearson 
Correlation 

-.044 -.268 .289 .356 .289 .289 .577* .577* -.120 .289 .289 .289 .577* -.120 .673** 

Sig. (2-tailed) .876 .335 .297 .192 .297 .297 .024 .024 .670 .297 .297 .297 .024 .670 .006 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal16 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1.000** 1.000** .400 .400 -.069 1.000** 1.000** 1.000** .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082 .000 .000 .140 .140 .806 .000 .000 .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal17 Pearson 
Correlation 

1 -.182 -.076 -.035 -.076 -.076 .152 .152 -.391 -.076 -.076 -.076 .152 -.391 -.013 

Sig. (2-tailed)  .517 .787 .901 .787 .787 .587 .587 .149 .787 .787 .787 .587 .149 .964 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal18 Pearson 
Correlation 

-.182 1 .000 -.368 .000 .000 .199 .199 .193 .000 .000 .000 .199 .193 .023 

Sig. (2-tailed) .517  1.000 .177 1.000 1.000 .478 .478 .491 1.000 1.000 1.000 .478 .491 .936 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal19 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1 .463 1.000** 1.000** .400 .400 -.069 1.000** 1.000** 1.000** .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000  .082 .000 .000 .140 .140 .806 .000 .000 .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal20 Pearson 
Correlation 

-.035 -.368 .463 1 .463 .463 .231 .231 .225 .463 .463 .463 .231 .225 .576* 

Sig. (2-tailed) .901 .177 .082  .082 .082 .407 .407 .421 .082 .082 .082 .407 .421 .025 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal21 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1 1.000** .400 .400 -.069 1.000** 1.000** 1.000** .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082  .000 .140 .140 .806 .000 .000 .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal22 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1.000** 1 .400 .400 -.069 1.000** 1.000** 1.000** .400 -.069 .815** 



Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082 .000  .140 .140 .806 .000 .000 .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal23 Pearson 
Correlation 

.152 .199 .400 .231 .400 .400 1 1.000** -.069 .400 .400 .400 1.000** -.069 .769** 

Sig. (2-tailed) .587 .478 .140 .407 .140 .140  .000 .806 .140 .140 .140 .000 .806 .001 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal24 Pearson 
Correlation 

.152 .199 .400 .231 .400 .400 1.000** 1 -.069 .400 .400 .400 1.000** -.069 .769** 

Sig. (2-tailed) .587 .478 .140 .407 .140 .140 .000  .806 .140 .140 .140 .000 .806 .001 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal25 Pearson 
Correlation 

-.391 .193 -.069 .225 -.069 -.069 -.069 -.069 1 -.069 -.069 -.069 -.069 1.000** .066 

Sig. (2-tailed) .149 .491 .806 .421 .806 .806 .806 .806  .806 .806 .806 .806 .000 .816 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal26 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1.000** 1.000** .400 .400 -.069 1 1.000** 1.000** .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082 .000 .000 .140 .140 .806  .000 .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal27 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1.000** 1.000** .400 .400 -.069 1.000** 1 1.000** .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082 .000 .000 .140 .140 .806 .000  .000 .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal28 Pearson 
Correlation 

-.076 .000 1.000** .463 1.000** 1.000** .400 .400 -.069 1.000** 1.000** 1 .400 -.069 .815** 

Sig. (2-tailed) .787 1.000 .000 .082 .000 .000 .140 .140 .806 .000 .000  .140 .806 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal29 Pearson 
Correlation 

.152 .199 .400 .231 .400 .400 1.000** 1.000** -.069 .400 .400 .400 1 -.069 .769** 

Sig. (2-tailed) .587 .478 .140 .407 .140 .140 .000 .000 .806 .140 .140 .140  .806 .001 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

soal30 Pearson 
Correlation 

-.391 .193 -.069 .225 -.069 -.069 -.069 -.069 1.000** -.069 -.069 -.069 -.069 1 .066 

Sig. (2-tailed) .149 .491 .806 .421 .806 .806 .806 .806 .000 .806 .806 .806 .806  .816 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

TOTAL Pearson 
Correlation 

-.013 .023 .815** .576* .815** .815** .769** .769** .066 .815** .815** .815** .769** .066 1 



Lampiran 15 : Data Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 16 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 16 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.975 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 16 : Dokumentasi  

 

    
 

              
 

              

 



Lampiran 17 : Kuesioner Terjemahan  

 

KUESIONER TERJEMAHAN  

Oleh Fandy Tjiptono 2014 

Keterangan  

1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju 3 = agak tidak setuju, 4 = netral, 5 = agak 

setuju, 6 = setuju, 7 = sangat setuju 

 

a. Harapan  
No Pernyataan Penilaian 

1. Perusahan telepon unggulan memiliko peralatan dan 

teknologi yang terbaru (mutakhir) 

1 2 3 4 5 6 7 

2. Fasilitas fisik diperusahaan telepon unggulan menarik 

secara visual 

1 2 3 4 5 6 7 

3 Karyawan di perusahaan telepon unggulan 

berpenampilan rapi 

1 2 3 4 5 6 7 

4. Materi-materi berkaitan dengan layanan perusahaan 

telepon unggulan (seperti pamphlet atau pernyataan) 

menarik secara visual 

1 2 3 4 5 6 7 

5.  Bila perusahaan berjanji untuk melakukan sesuatu pada 

waktu yang ditentukan, mereka akan menepatinya 

1 2 3 4 5 6 7 

6. Bila pelanggan memiliki masalah, perusahaan telepon 

unggulan akan bersungguh-sungguh membantu 

memecahkannya 

1 2 3 4 5 6 7 

7. Perusahaan telepon unggulan memberikan layanan yang 

cepat sejak awal  

1 2 3 4 5 6 7 

8. Perusahaan telepon unggulan menyediakan layanan 

sesuai dengan waktu yang dijanjikan 

1 2 3 4 5 6 7 

9.  Perusahaan telepon unggulan selalu mengupayakan 

catatan (records) yang bebas dari kesalahan 

1 2 3 4 5 6 7 

10. Karyawan perusahaan telepon unggulan memberitahu 

pelanggannya kapan pastinya jasa akan disampaikan 

1 2 3 4 5 6 7 

11. Karyawan perusahaan telepon unggulan memberikan 

layanan yang cepat pada pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

12. Karyawan institusi tidak harus selalu bersedia membantu 

para pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

13. Karyawan perusahaan telepon unggulan tidak akan 

pernah terlalu sibuk untuk merespon permintaan 

pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

14.  Perilaku karyawan perusahaan telepon unggulan mampu 

membuat para pelanggan mempercayai mereka  

1 2 3 4 5 6 7 

15. Pelanggan perusahaan telepon unggulan merasa aman 

dalam bertransaksi 

1 2 3 4 5 6 7 



16. Karyawan perusahaan telepon unggulan secara konsisten 

bersikap sopan terhadap pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

17. Karyawan perusahaan telepon unggulan memiliki 

pengetahuan memadai untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

18. Perusahaan telepon unggulan memberikan perhatian 

individual pada pelanggannya 

1 2 3 4 5 6 7 

19. Perusahaan telepon unggulan memiliki jam operasi yang 

nyaman bagi semua pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

20. Perusahaan telepon unggulan memiliki karyawan yang 

memberikan perhatian personal pada para pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

21. Perusahaan telepon unggulan selalu mengutamakan 

kepentingan para pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

22. Karyawan perusahaan telepon unggulan memahami 

kebutuhan para pelanggannya 

1 2 3 4 5 6 7 

b. Kinerja yang dipersepsikan 
No Pernyataan Penilaian 

1. Perusahan telepon unggulan memiliko peralatan dan 

teknologi yang terbaru (mutakhir) 

1 2 3 4 5 6 7 

2. Fasilitas fisik diperusahaan telepon unggulan menarik 

secara visual 

1 2 3 4 5 6 7 

3 Karyawan di perusahaan telepon unggulan 

berpenampilan rapi 

1 2 3 4 5 6 7 

4. Materi-materi berkaitan dengan layanan perusahaan 

telepon unggulan (seperti pamphlet atau pernyataan) 

menarik secara visual 

1 2 3 4 5 6 7 

5.  Bila perusahaan berjanji untuk melakukan sesuatu pada 

waktu yang ditentukan, mereka akan menepatinya 

1 2 3 4 5 6 7 

6. Bila pelanggan memiliki masalah, perusahaan telepon 

unggulan akan bersungguh-sungguh membantu 

memecahkannya 

1 2 3 4 5 6 7 

7. Perusahaan telepon unggulan memberikan layanan yang 

cepat sejak awal  

1 2 3 4 5 6 7 

8. Perusahaan telepon unggulan menyediakan layanan 

sesuai dengan waktu yang dijanjikan 

1 2 3 4 5 6 7 

9.  Perusahaan telepon unggulan selalu mengupayakan 

catatan (records) yang bebas dari kesalahan 

1 2 3 4 5 6 7 

10. Karyawan perusahaan telepon unggulan memberitahu 

pelanggannya kapan pastinya jasa akan disampaikan 

1 2 3 4 5 6 7 

11. Karyawan perusahaan telepon unggulan memberikan 

layanan yang cepat pada pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

12. Karyawan institusi tidak harus selalu bersedia membantu 

para pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

13. Karyawan perusahaan telepon unggulan tidak akan 

pernah terlalu sibuk untuk merespon permintaan 

pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 



14.  Perilaku karyawan perusahaan telepon unggulan mampu 

membuat para pelanggan mempercayai mereka  

1 2 3 4 5 6 7 

15. Pelanggan perusahaan telepon unggulan merasa aman 

dalam bertransaksi 

1 2 3 4 5 6 7 

16. Karyawan perusahaan telepon unggulan secara konsisten 

bersikap sopan terhadap pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

17. Karyawan perusahaan telepon unggulan memiliki 

pengetahuan memadai untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

18. Perusahaan telepon unggulan memberikan perhatian 

individual pada pelanggannya 

1 2 3 4 5 6 7 

19. Perusahaan telepon unggulan memiliki jam operasi yang 

nyaman bagi semua pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

20. Perusahaan telepon unggulan memiliki karyawan yang 

memberikan perhatian personal pada para pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

21. Perusahaan telepon unggulan selalu mengutamakan 

kepentingan para pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 

22. Karyawan perusahaan telepon unggulan memahami 

kebutuhan para pelanggannya 

1 2 3 4 5 6 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 18 : Lembar Konsultasi  

 

 

 



 

 

 

 



 


