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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

LAMPIRAN I KUESIONER PENELITIAN 
 

Kepada Yth:  

Bapak/Ibu/Saudara/i 

Di 
Tempat 

 
Dengan Hormat, 
 
Sehubungan dengan kegiatan penelitian untuk penyusunan tugas akhir 

Tesis dengan judul “Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pengguna Layanan Di BBLK Makassar” yangmenjadi syarat 

agar memperoleh gelar magister Kesehatan Masrakat pada 

program pascasarjana Universitas Hasanuddin Makassar. Peneliti 

berharap bapak/ibu/saudara/I dapat meluangkan sedikit waktunya 

untuk mengisi angket berikut. Penelitian ini bertujuan untuk 

kepentingan penelitian ilmiah dan daftar pertanyaan berikut 

peneliti gunakan untuk pengumpulan data. Dengan demikian, 

peneliti berharap bapak/ibu/saudara/I  jujur dalam mengisi angket 

ini. Atas bantuannya diucapkan banyak terima kasih.  

                                                                        Makassar, ......................2022 
 

Hormat saya 
 
 
 
 
 

         (IRMAWATY HAERUDDIN) 
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FORMULIR PERSETUJUAN 

Yang bertanda tangan dibawah ini:  

Nama    :  

Tanggal lahir/umur :  

Alamat   :  

No. Hp   :  

Setelah mendengar/membaca dan mengerti penjelasan yang 

diberikan mengenai apa yang dilakukan pada penelitian dengan judul 

“Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengguna Layanan Di BBLK Makassar”, maka saya bersedia 

berpartisipasi dalam penelitian ini. Saya mengerti bahwa pada penelitian ini 

maka ada beberapa pertanyaan-pertanyaan yang harus saya jawab, dan 

sebagai responden saya akan menjawab pertanyaan yang diajukan dengan 

jujur.  

Saya menjadi responden bukan karena adanya paksaan dari pihak 

lain, tetapi karena keinginan saya sendiri dan tidak ada biaya yang akan 

ditanggungkan kepada saya sesuai dengan penjelasan yang sudah 

dijelaskan oleh peneliti.  

Saya percaya bahwa keamanan dan kerahasiaan data yang 

diperoleh dari saya sebagai responden akan terjamin dan saya dengan ini 

menyetujui semua informasi dari saya yang dihasilkan pada penelitian ini 

dapat dipublikasikan dalam bentuk lisan maupun tulisan dengan tidak 

mencantumkan nama. Bila terjadi perbedaan pendapat dikemudian hari, 

kami akan menyelesaikannya secara kekeluargaan.  

                                                                        Makassar, ......................2022 
 

Responden 

     

 

(________________)  
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KUESIONER TENTANG ANALISIS HUBUNGAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN  

PENGGUNA LAYANAN DI BBLK MAKASSAR 

DATA PRIBADI : 

1. Jenis Kelamin  : a. Laki-laki b. Perempuan 

2. Status Anda saat ini  : a. Menikah b. Belum Menikah 

3. Pendidikan Terakhir  : 

a. SD   b. SLTP   c. SLTA   d. D3    e. S1   f .S2 g. S3  

4. Pekerjaan   :  

a. Pelajar / Mahasiswa   c. Pegawai Negeri 

b. Karyawan Swasta   d. Wiraswasta 

5. Usia   :  

a. 17 – 20 tahun    c. 31 – 40 tahun 

b. 21 – 30 tahun    d. > 40 tahun 
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ANALISIS HUBUNGAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN  

PENGGUNA LAYANAN DI BBLK MAKASSAR 

 
Harap jawab pertanyaan berikut sesuai dengan kualitas pelayanan dan 

kepuasan anda atas pelayanan BBLK Makassar. dengan memberi tanda 

silang (X) pada jawaban yang sesuai pendapat anda. 

Jika terjadi kesalahan pemilihan maka cukup melingkari (O) tanda silang 

sebelumnya dan memberi tanda silang (X) pada pilihan yang benar. 

Kualitas Pelayanan BBLK Makassar 

Menurut Bapak / Ibu / Sdr/i seberapa jauh indikator-indikator dibawah ini 

telah dilaksanakan : 

Keterangan  

1. SB  : Sangat Baik   

2. B : Baik 

3. CB : Cukup Baik 

4. TB : Tidak Baik 

5. STB : Sangat Tidak Baik 

 

*Variabel Dimensi Keandalan ((Realibility) (X1) 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

1 
Anda percaya bahwa dokter, perawat 

dan analis yang memberikan 

pelayanan di BBLK makassar kepada 

anda mampu melakukan pemeriksaan 

laboratorium terhadap anda tepat 

     

2 
Dokter, perawat dan analis 

memberikan pelayanan pemeriksaan 

secara teliti, hati  hati dan tepat waktu 

sesuai dengan yang dijanjikan 
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No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

3 
Dokter, perawat dan analis dan 

petugas lainnya membantu jika ada 

permasalahan pasien 

     

4 
Dokter, perawat dan analis 

memberitahu hasil pemeriksaan 

secara lengkap dan memberitahu hal 

yang harus di lakukan selanjutnya 

terkait dengan pemeriksaan 

     

5 
Dokter, perawat dan analis 

memberikan informasi kepada pasien 

sebelum pelayanan diberikan 

     

6 
Dokter, perawat dan analis 

menerangkan tindakan yang akan di 

lakukan 

     

7 
Dokter, perawat dan analis selalu 

mengupayakan lama waktu 

pemeriksaan laboratorium cepat 

     

 
Variabel Dimensi Daya tanggap (Responsiveness) (X2) 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

1 
Petugas BBLK Makassar memberitahu 

pasiennya, kapan pastinya jasa akan 

diberikan 

     

2 
Petugas BBLK Makassar memberikan 

layanan yang cepat kepada para 

pasien. 

     



 
 
 
 

xx 
 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

3 
Petugas BBLK Makassar selalu 

bersedia membantu para pasien. 
     

4 
Petugas BBLK Makassar tidak akan 

pernah terlalu sibuk untuk merespons 

permintaan pasien. 

     

5 
Waktu tunggu untuk dilakukan 

pemeriksaan setelah mendaftarkan diri 

cepat 

     

6 
Petugas BBLK cepat tanggap 

menangani keluhan saya 
     

7 
Petugas BBLK memberikan Informasi 

yang jelas  tepat dan mudah di 

mengerti 

     

 
Variabel Dimensi Jaminan  (Asurance ) (X3) 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

1 
Perilaku petugas BBLK Makassar 

mampu membuat para pasien 

mempercayai mereka. 

     

2 
Pasien BBLK Makassar merasa aman 

dalam Pelayanan 
     

3 
Petugas BBLK Makassar secara 

konsisten bersikap sopan terhadap 

para pasien. 
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No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

4 
Petugas BBLK Makassar memiliki 

pengetahuan memadai untuk 

menjawab pertanyaan-pertanyaan 

pasien. 

     

5 
Petugas BBLK melayani saya dengan 

sopan dan ramah 
     

6 
Saya mendapatkan informasi yang 

jelas tentang tarif dan jasa pelayanan 
     

7 
Petugas BBLK bersikap hati hati dalam 

melakukan setiap tindakan 
     

 

Variabel Dimensi Empati (Emphaty ) (X4) 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

1 
BBLK Makassar memberikan perhatian 

individual kepada para 

pasiennya. 

     

2 
BBLK Makassar memiliki jam operasi 

yang nyaman bagi semua pasiennya 
     

3 
BBLK Makassar memiliki petugas yang 

memberikan perhatian personal 

kepada para pasien. 

     

4 
BBLK Makassar selalu mengutamakan 

kepentingan para pasien. 
     

5 
Petugas BBLK Makassar memahami 

kebutuhan spesifik para pasiennya. 
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No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

6 
Petugas BBLK melakukan komunikasi 

yang baik dan akrab 
     

7 
BBLK dalam memberikan pelayanan 

selalu menjaga rahasia 
     

 
Variabel Dimensi Produksi fisik (Tangible ) (X5) 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SB B CB TB STB 

1 
BBLK Makassar memiliki peralatan 

dan teknologi yang terbaru 

(mutakhir) 

     

2 
Fasilitas fisik di BBLK Makassar 

menarik secara visual 
     

3 
Petugas BBLK Makassar 

berpenampilan rapi. 
     

4 
Materi-materi berkaitan dengan 

layanan BBLK Makassar (seperti 

pamflet atau pernyataan) menarik 

secara visual. 

     

5 
Prosedur pelayanan di BBLK sudah 

ditetapkan dengan jelas tanpa 

memandang status pasien 

     

6 
Kenyamanan dalam ruang pelayanan 

BBLK sangat terjaga 
     

7 
Kebersihan, keindahan dan kerapihan 

BBLK sangat dijaga 
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Kepuasan Pengguna Layanan BBLK Makassar 

Menurut Bapak / Ibu / Sdr/i seberapa jauh indikator-indikator dibawah ini 

telah dilaksanakan : 

Keterangan  

1. SP  : Sangat Puas 

2. P : Puas 

3. CP : Cukup Puas 

4. TP : Tidak Puas 

5. STP : Sangat Tidak Puas 

 
Variabel Kepuasan Pengguna Layanan (Y1) 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SP P CP TP STP 

1 
Apakah anda merasa puas dengan 

pelayanan petugas penunjang di BBLK 

Makassar ( Parkir, Satpam ) 

     

2 
Apakah anda merasa puas dengan 

pelayanan petugas Administrasi di 

BBLK Makassar ( Loket Pendaftaran 

dan Administrasi Pasien ) 

     

3 
Apakah anda merasa puas dengan 

pelayanan petugas medis (dokter, 

perawat)  

     

4 
Apakah anda merasa puas dengan 

Informasi yang diberikan oleh Petugas 

BBLK Makassar 

     

5 
Apakah anda merasa puas dengan 

Hasil pemeriksaan yang anda terima 
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No Pertanyaan Penilaiaan 

SP P CP TP STP 

6 
Apakah anda merasa puas dengan 

Keterangan yang diberikan oleh 

petugas terkait dengan hasil 

pemeriksaan anda 

     

7 
Apakah anda merasa puas dengan 

Rekomendasi petugas terkait dengan 

hasil pemeriksaan anda 

     

 
Loyalitas Pengguna Layanan BBLK Makassar 

Menurut Bapak / Ibu / Sdr/i seberapa jauh indikator-indikator dibawah ini 

telah dilaksanakan : 

Keterangan  

1. SS : Setiap Saat  

2. S : Sering 

3. K : Kadang-Kadang 

4. KS : Kurang Sekali 

5. TP : Tidak Pernah 

 
Variabel Loyalitas Pengguna Layanan (Y2) 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SS S K KS TP 

1 
Apakah anda selalu mengunjungi 

BBLK makassar untuk pemeriksaan 

laboratorium 

     

2 
Apakah anda mengunjungi  BBLK atas 

kemauan anda sendiri 
     



 
 
 
 

xxv 
 

No Pertanyaan Penilaiaan 

SS S K KS TP 

3 
Jika anda di hadapkan pilihan antara 

BBLK dan tempat pemeriksaan lainnya 

apakah anda akan memilih BBLK 

     

4 
Apakah jika nanti akan ada 

pemeriksaan lain maka anda akan 

mengunjungi BBLK Makassar 

     

5 
Apakah anda dan keluarga anda selalu 

menggunakan jasa BBLK Makassar 
     

6 
Apakah anda akan datang lagi ke 

BBLK Makassar 
     

7 
Apakah Anda akan mengajak orang 

lain untuk menggunakan Jasa BBLK 

Makassar 
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LAMPIRAN II HASIL UJI VALIDITAS DAN REALIBILITAS QUISIONER 

1. Validitas dan Realibitas Variabel Keandalan ((Realibility) (X1) 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Total 

X1 

PearsonaCorrelation 1 .805** .619** .501** .588** .481** .438** .715** 

Sig. (2-tailed) 
 .000 .000 .001 .000 .002 .005 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2 

PearsonaCorrelation .805** 1 .637** .740** .664** .747** .718** .863** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3 

PearsonaCorrelation .619** .637** 1 .801** .894** .858** .723** .889** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X4 

PearsonaCorrelation .501** .740** .801** 1 .915** .919** .922** .939** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X5 

PearsonaCorrelation .588** .664** .894** .915** 1 .879** .841** .932** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X6 

PearsonaCorrelation .481** .747** .858** .919** .879** 1 .924** .941** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X7 PearsonaCorrelation .438** .718** .723** .922** .841** .924** 1 .903** 
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Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

Total 

Pearson//Correlation .715** .863** .889** .939** .932** .941** .903** 1 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.953 7 
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2. Validitas dan Realibitas Daya tanggap (Responsiveness) (X2) 

 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 TOTAL 

X1 

PearsonaCorrelation 1 .777** .728** .783** .390* .710** .728** .811** 

Sig. (2-tailed)a  .000 .000 .000 .013 .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2 

PearsonaCorrelation .777** 1 .786** .805** .601** .834** .867** .908** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3 

PearsonaCorrelation .728** .786** 1 .933** .738** .878** .818** .938** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X4 

PearsonaCorrelation .783** .805** .933** 1 .580** .810** .773** .901** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X5 

PearsonaCorrelation .390* .601** .738** .580** 1 .783** .738** .785** 

Sig. (2-tailed) a .013 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X6 

PearsonaCorrelation .710** .834** .878** .810** .783** 1 .962** .959** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X7 

PearsonaCorrelation .728** .867** .818** .773** .738** .962** 1 .945** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 
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TOTAL 

Pearson//Correlation .811** .908** .938** .901** .785** .959** .945** 1 

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

N a40 a40 a40 40 a 40 a40 a40 a40 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's a 

Alpha a 

N of Items 

.954 7 
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3. Validitas dan Realibitas Jaminan (Asurance) (X3) 

 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Total 

X1 

PearsonaCorrelation 1 .904** .872** .790** .755** .797** .815** .938** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2 

PearsonaCorrelation .904** 1 .894** .737** .683** .728** .760** .900** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3 

PearsonaCorrelation .872** .894** 1 .666** .688** .661** .686** .866** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X4 

PearsonaCorrelation .790** .737** .666** 1 .849** .852** .976** .922** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X5 

PearsonaCorrelation .755** .683** .688** .849** 1 .841** .816** .883** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X6 

PearsonaCorrelation .797** .728** .661** .852** .841** 1 .876** .905** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

X7 

PearsonaCorrelation .815** .760** .686** .976** .816** .876** 1 .933** 

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

N a40 a40 a40 40 a 40 a40 a40 a40 
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Total 

PearsonaCorrelation .938** .900** .866** .922** .883** .905** .933** 1 

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

N a40 a40 a40 40 a 40 a40 a40 a40 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach'sa 

Alphaa 

N ofa Itemsa 

.963 7 
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4. Validitas dan Realibitas Empati (Emphaty ) (X4) 

 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Total 

X1 

PearsonaCorrelation 1 .755** .778** .793** .675** .740** .722** .845** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2 

PearsonaCorrelation .755** 1 .856** .867** .914** .819** .806** .937** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3 

PearsonaCorrelation .778** .856** 1 .845** .916** .845** .833** .943** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X4 

PearsonaCorrelation .793** .867** .845** 1 .830** .799** .898** .936** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X5 

PearsonaCorrelation .675** .914** .916** .830** 1 .876** .820** .939** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X6 

PearsonaCorrelation .740** .819** .845** .799** .876** 1 .845** .920** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X7 

PearsonaCorrelation .722** .806** .833** .898** .820** .845** 1 .919** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 
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Total 

Pearson//Correlation .845** .937** .943** .936** .939** .920** .919** 1 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach'sa 

Alphaa 

N of Itemsa 

.969 7 
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5. Validitas dan Realibitas Produksi Fisik (Tangible) (X5) 

 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Total 

X1 

PearsonaCorrelation 1 .715** .836** .748** .711** .656** .726** .887** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2 

PearsonaCorrelation .715** 1 .867** .572** .538** .566** .541** .802** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3 

PearsonaCorrelation .836** .867** 1 .615** .674** .648** .748** .890** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X4 

PearsonaCorrelation .748** .572** .615** 1 .791** .838** .756** .866** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X5 

PearsonaCorrelation .711** .538** .674** .791** 1 .856** .915** .887** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X6 

PearsonaCorrelation .656** .566** .648** .838** .856** 1 .889** .881** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

X7 

PearsonaCorrelation .726** .541** .748** .756** .915** .889** 1 .900** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 
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Total 

Pearson//Correlation .887** .802** .890** .866** .887** .881** .900** 1 

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

N a40 a40 a40 a40 a40 a40 a40 a40 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach'sa 

Alphaa 

N of Itemsa 

.945 7 
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6. Validitas dan Realibitas Kepuasan Pengguna Layanan (Y1) 

 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Total 

Y1 

PearsonaCorrelation 1 .784** .881** .834** .881** .806** .773** .938** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y2 

PearsonaCorrelation .784** 1 .856** .755** .806** .595** .732** .869** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y3 

PearsonaCorrelation .881** .856** 1 .944** .887** .763** .746** .952** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y4 

PearsonaCorrelation .834** .755** .944** 1 .831** .816** .746** .927** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y5 

PearsonaCorrelation .881** .806** .887** .831** 1 .763** .746** .927** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y6 

PearsonaCorrelation .806** .595** .763** .816** .763** 1 .898** .883** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y7 

PearsonaCorrelation .773** .732** .746** .746** .746** .898** 1 .883** 

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

N 40 40 40 40 40 40 40 40 
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Total 

PearsonaCorrelation .938** .869** .952** .927** .927** .883** .883** 1 

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

Na a40 a40 a40 a40 a40 40 a40 a40 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa 

N of Items 

.965 7 
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7. Validitas dan Realibitas Loyalitas Pengguna Layanan (Y2) 

 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Total 

Y1 

PearsonaCorrelation 1 .606** .323* .413** .614** .360* .304 .672** 

Sig. (2-tailed)  .000 .042 .008 .000 .023 .056 .000 

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y2 

PearsonaCorrelation .606** 1 .158 .206 .484** .417** .265 .584** 

Sig. (2-tailed) .000  .330 .203 .002 .007 .099 .000 

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y3 

PearsonaCorrelation .323* .158 1 .907** .627** .846** .740** .832** 

Sig. (2-tailed) .042 .330  .000 .000 .000 .000 .000 

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y4 

PearsonaCorrelation .413** .206 .907** 1 .694** .805** .778** .872** 

Sig. (2-tailed) .008 .203 .000  .000 .000 .000 .000 

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y5 

PearsonaCorrelation .614** .484** .627** .694** 1 .693** .485** .856** 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y6 

PearsonaCorrelation .360* .417** .846** .805** .693** 1 .731** .882** 

Sig. (2-tailed) .023 .007 .000 .000 .000  .000 .000 

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y7 

PearsonaCorrelation .304 .265 .740** .778** .485** .731** 1 .769** 

Sig.\ (2-tailed) .056 .099 .000 .000 .002 .000  .000 

Naa 40 40 40 40 40 40 40 40 
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Total 

PearsonaCorrelation .672** .584** .832** .872** .856** .882** .769** 1 

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

Na 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa 

N of Items 

.891 7 
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LAMPIRAN III KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Jenis_Kelamin 

 Frequencya Percenta Valid//Percent Cumulative 

Percenta 

Valid 

Laki-Lakia 99 39.6 39.6 39.6 

Perempuan 151 60.4 60.4 100.0 

Totala 250 100.0 100.0  

 

Status_Pernikahan 

 Frequencya Percenta ValidaPercenta Cumulativea 

Percenta 

Valid 

Menikaha 38 15.2 15.2 15.2 

Belum Menikah 212 84.8 84.8 100.0 

Total 250 100.0 100.0  

 

Pendidikan_Terakhir 

 Frequencya Percenta ValidaPercent Cumulativea 

Percent 

Valid 

SLTPa 3 1.2 1.2 1.2 

SLTAa 70 28.0 28.0 29.2 

D3a 18 7.2 7.2 36.4 

S1a 142 56.8 56.8 93.2 

S2a 16 6.4 6.4 99.6 

S3a 1 .4 .4 100.0 

Total 250 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequencya Percenta Valid//Percenta Cumulativea 

Percenta 

Valid 

Pelajar/Mahasiswaa 101 40.4 40.4 40.4 

Karyawan Swastaa 85 34.0 34.0 74.4 

Pegawai Negeria 21 8.4 8.4 82.8 

Wiraswastaa 43 17.2 17.2 100.0 

Totala 250 100.0 100.0  
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Usia 

 Frequencya Percenta Valid//Percenta Cumulativea 

Percenta 

Valid 

17-20 Tahun 35 14.0 14.0 14.0 

21-30 Tahun 180 72.0 72.0 86.0 

31-40 Tahun 24 9.6 9.6 95.6 

> 40 Tahun 11 4.4 4.4 100.0 

Total 250 100.0 100.0  
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LAMPIRAN IV DISTRIBUSI VARIABEL 

Keandalan 

 Frequency Percent Valid//Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Baik 133 53.2 53.2 53.2 

Buruk 117 46.8 46.8 100.0 

Total 250 100.0 100.0  

 

 

Daya_Tanggap 

 Frequencya Percenta ValidaPercenta Cumulativea 

Percenta 

Valid 

Baika 132 52.8 52.8 52.8 

Buruka 118 47.2 47.2 100.0 

Totala 250 100.0 100.0  

 

 

Jaminan 

 Frequencya Percenta ValidaPercenta Cumulativea 

Percenta 

Valid 

Baika 145 58.0 58.0 58.0 

Buruka 105 42.0 42.0 100.0 

Totala 250 100.0 100.0  

 

 

Empati 

 Frequencya Percenta ValidaPercent Cumulativea 

Percenta 

Valida 

Baika 129 51.6 51.6 51.6 

Buruka 121 48.4 48.4 100.0 

Totala 250 100.0 100.0  
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Produksi_Fisika 

 Frequencya Percenta Valid//Percenta Cumulativea 

Percenta 

Valida 

Baika 128 51.2 51.2 51.2 

Buruka 122 48.8 48.8 100.0 

Totala 250 100.0 100.0  

 

 

Kepuasan 

 Frequencya Percenta ValidaPercenta Cumulativea 

Percenta 

Valida 

Puasa 153 61.2 61.2 61.2 

Tidak Puasa 97 38.8 38.8 100.0 

Totala 250 100.0 100.0  

 

 

Loyalitas 

 Frequencya Percenta Valid//Percenta Cumulativea 

Percenta 

Valid 

Loyala 134 53.6 53.6 53.6 

TidakaLoyal 116 46.4 46.4 100.0 

Totala 250 100.0 100.0  
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LAMPIRAN V HASIL UJI CHI SQUARE 

Keandalan * KepuasanaCrosstabulation 

 Kepuasana Totala 

Puasa TidakaPuas 

Keandalana 

Baika 

Counta 122 11 133 

ExpectedaCount 81.4 51.6 133.0 

%//withinaKeandalan 91.7% 8.3% 100.0% 

Buruka 

Counta 31 86 117 

ExpectedaCount 71.6 45.4 117.0 

%awithinaKeandalan 26.5% 73.5% 100.0% 

Totala 

Counta 153 97 250 

ExpectedaCount 153.0 97.0 250.0 

%awithinaKeandalan 61.2% 38.8% 100.0% 

Chi-SquareaTestsa 

 Valuea dfa Asymp. aSig. (2-

sided) 

ExactaSig. (2-

sided) 

ExactaSig. (1-

sided) 

PearsonaChi-Square 111.547a 1 .000   

Continuity/Correctionb 108.816 1 .000   

LikelihoodaRatio 122.731 1 .000   

Fisher's Exact/Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 

Association 
111.101 1 .000 

  

NaofaValidaCases 250     

Daya_Tanggap * Kepuasan//Crosstabulation 

 Kepuasana Totala 

Puas TidakaPuas 

Daya_Tanggapa 

Baika 

Count 119 13 132 

ExpectedaCount 80.8 51.2 132.0 

%awithinaDaya_Tanggap 90.2% 9.8% 100.0% 

Buruka 

Counta 34 84 118 

ExpectedaCount 72.2 45.8 118.0 

%awithinaDaya_Tanggap 28.8% 71.2% 100.0% 

Totala 

Counta 153 97 250 

ExpectedaCounta 153.0 97.0 250.0 

%awithinaDaya_Tanggap 61.2% 38.8% 100.0% 
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Chi-Square Tests 

 Valuea dfa Asymp. aSig. (2-

sided) 

ExactaSig. a (2-

sided) 

Exact/Sig. (1-

sided) 

PearsonaChi-Square 98.717a 1 .000   

Continuity/Correctionb 96.151 1 .000   

LikelihoodaRatio 107.271 1 .000   

Fisher's Exact/Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 

Association 
98.322 1 .000 

  

NaofaValidaCases 250     

 

Jaminan * Kepuasan Crosstabulationa 

 Kepuasana Totala 

Puasa TidakaPuas 

Jaminana 

Baika 

Counta 131 14 145 

ExpectedaCount 88.7 56.3 145.0 

% withinaJaminan 90.3% 9.7% 100.0% 

Buruka 

Count 22 83 105 

ExpectedaCount 64.3 40.7 105.0 

%awithinaJaminan 21.0% 79.0% 100.0% 

Totala 

Counta 153 97 250 

ExpectedaCount 153.0 97.0 250.0 

%awithinaJaminana 61.2% 38.8% 100.0% 

 

Chi-Square/Tests 

 Value df Asymp. /Sig. (2-

sided) 

Exact/Sig. (2-

sided) 

ExactaSig. (1-

sided) 

PearsonaChi-Square 123.498a 1 .000   

Continuity/Correctionb 120.593 1 .000   

LikelihoodaRatio 134.067 1 .000   

Fisher's Exact/Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 

Association 
123.004 1 .000 

  

NaofaValidaCases 250     

a. 0 cells (,0%)/haveaexpectedacount/lessathan/5. /The/minimum/expected/count/is/40,74. 

b. Computedaonly/for/a/2x2/table 
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Empati/*/KepuasanaCrosstabulation 

 Kepuasana Total 

Puasa TidakaPuas 

Empati 

Baik 

Counta 110 19 129 

ExpectedaCount 78.9 50.1 129.0 

%awithinaEmpati 85.3% 14.7% 100.0% 

Buruk 

Count 43 78 121 

Expected/Count 74.1 46.9 121.0 

% within/Empati 35.5% 64.5% 100.0% 

Total 

Count 153 97 250 

Expected/Count 153.0 97.0 250.0 

% within/Empati 61.2% 38.8% 100.0% 

 

Chi-SquareaTests 

 Value df Asymp. aSig. a 

(2-sided) 

ExactaSig. a (2-

sided) 

ExactaSig. a (1-

sided) 

PearsonaChi-Square 65.037a 1 .000   

ContinuityaCorrectionb 62.959 1 .000   

LikelihoodaRatio 68.614 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 

Associationa 
64.777 1 .000 

  

NaofaValidaCases 250     

 

Produksi_Fisika*aKepuasanaCrosstabulation 

 Kepuasana Totala 

Puas TidakaPuas 

Produksi_Fisik 

Baika 

Counta 114 14 128 

ExpectedaCount 78.3 49.7 128.0 

%awithinaProduksi_Fisik 89.1% 10.9% 100.0% 

Buruka 

Count 39 83 122 

ExpectedaCount 74.7 47.3 122.0 

%awithinaProduksi_Fisik 32.0% 68.0% 100.0% 

Total 

Counta 153 97 250 

ExpectedaCount 153.0 97.0 250.0 

%awithinaProduksi_Fisik 61.2% 38.8% 100.0% 
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Chi-Square Tests 

 Value df Asymp. aSig. a 

(2-sided) 

ExactaSig. (2-

sided) 

ExactaSig. (1-

sided) 

PearsonaChi-Square 85.753a 1 .000   

ContinuityaCorrectionb 83.365 1 .000   

LikelihoodaRatio 92.654 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 

Association 
85.410 1 .000 

  

NaofaValidaCases 250     

 
a 
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LAMPIRAN VI HASIL UJI REGRESI I DAN II 

ModelaSummary 

Model R RaSquare AdjustedaR 

aSquare 

Std. aErroraof 

the/Estimate 

1 .786a .617 .610 .30508 

a. Predictors: (Constant), Produksi_Fisik, Daya_Tanggap, Keandalan, 

Empati, Jaminan 

 

Coefficientsa 

Model UnstandardizedaCoefficients Standardized 

aCoefficients 

t Sig. 

B Std. aError Beta 

1 

(Constant) .060 .074  .815 .416 

Keandalan .125 .067 .128 1.868 .063 

Daya_Tanggap .380 .061 .389 6.254 .000 

Jaminan .311 .072 .315 4.293 .000 

Empati -.106 .060 -.109 -1.763 .079 

Produksi_Fisik .202 .052 .207 3.859 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

ModelaSummary 

Model R RaSquare AdjustedaR 

/Square 

Std. aErroraof 

theaEstimate 

1 .507a .257 .245 .43419 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Produksi_Fisik, Daya_Tanggap, 

Jaminan 

 

Coefficientsa 

Model UnstandardizedaCoefficients Standardized 

aCoefficients 

t Sig. 

B Std. aError Beta 

1 

(Constant) .809 .103  7.852 .000 

Daya_Tanggap -.137 .072 -.137 -1.893 .060 

Jaminan -.186 .089 -.184 -2.100 .037 

Produksi_Fisik .423 .076 .424 5.600 .000 

Kepuasan .354 .090 .346 3.939 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
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Model/Summary 

Model R RaSquare AdjustedaR 

/aSquare 

Std. aErroraof 

theaEstimate 

1 .786a .617 .610 .30508 

a. Predictors: (Constant), Produksi_Fisik, Daya_Tanggap, Keandalan, 

Empati, Jaminan 

 
aa 
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LAMPIRAN VII KODE ETIK 
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LAMPIRAN VIII SURAT IZIN PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 


