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2. Dokumentasi




3. Lampiran Kuesioner

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT

PUSKESMAS BONTONYELENG KABUPATEN BULUKUMBA

KUISIONER PENELITIAN

KEPUASAN MASYARAKAT PADA

No. Kuesioner:

Sehubungan dengan adanya penelitian dalam penulisan skripsi sebagai prasvarat
menyelesaikan program sarjana strata [ (S1) di Departemen Ilmu Administrasi, jurusan [mu
Administrasi Public, Universitas Hasanuddin. Saya Wahyuli Rahman, mengharapkan bantuan
Bapak/Tbu untuk memberikan tanggapan dan kesan Bapak/Ibu dengan mengisi kuisioner sesuai
dengan keadaan yang sebenamya. Bantuan Bapak/Tbu sangat berharga dalam penelitian ini dan
hasil dari kuisioner ini tidak untuk di publikasikan, melainkan untuk kepentingan penelitian
semata. Atas bantuan, kesediaan waktu dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih.

. DATA RESFONDEN
Jenis Kelamin : [J L are

Umur
Kunjungan
Pendidikan

Pekerjaan

: [ 17-25 02634 [Q3542 [43-51thn []>52 the

: [ BPIS J Non BPIS

:dJsp OsMp [OsmAa [Os1 0Obp3b4 [Js2s3
: [ Pelajar/mahasiswa [] Pegawai swasta [JPNS/TNLPolr

[0 Wiraswasta ] Buruh/Tetani [ Lainnya

2. PETUNJUK PENGISIAN

Berikan tanda centang () atau silang (X} pada salah satu kotak jawaban dari lima

alternatif jawaban yang tersedia. Dengan makna alternatif jawaban sebagai berkut:

Alternatif Jawahan Fenentuan Skor
Sangat Sctuju {55) 4
Setuju (S) 3

[ ]

Kurang Setuju { K5)

Tidak Setuju (T5) |
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3. DAFTAR PERTANYAAN

A. Kualitas Pelavanan

. Imstrument variabel profesisionalism and skill
Instrument variabel profesisionalism

No. Jawaban
Pertanyvaan
55 5 KS | TS
l. | Tenaga medis mempunyai pengalaman dalam memberikan
pelayanan perawatan pada sakit yang diderita pasien
2. | Tenaga medis menjalankan tugasnya secara profesional
3. |Tenaga non medis menjalankan tugasnya secara
profesional
Instrument variabel skill
No. Jawaban
FPertanyvaan
58 5 Ks | Ts
4. | Tenaga medis mempunyai keahlian dan kemampuan dalam
melayani kebutuhan pasien
5. | Tenaga non medis mempunyai keahlian dan kemampuan
dalam melayani kebutuhan pasien
6. | Tenaga medis terampil dalam menjalankan tugasnya
I1. Instrument Rellability and trustworthiness
Instrument variabel Refiability
. Jawaban
Mo,
FPertanyaan
55 5 Ks | TS
l. | Prosedur penerimaan pasien jelas dan tidak berbelit-belit
2. [ Pelayanan, pemeriksaan dan pengobatan dilakukan secara
cepat dan terbuka
3. | Tenapa medis memberikan pelayanan sesuai dengan jadwal
vang ditetapkan
Instrument variabel trustworthiness
1 Jawaban
Mo,
FPertanyaan
55 b Ks | TS
4. | Pasien percaya bahwa tenaga medis mampu mengatasi
keluhan vang ada
5. | Pasien percaya bahwa tenaga non medis vang ada mampu
memberikan pelayanan sesuai dengan SOP kepada pasien
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Pasien percaya bahwa Tenaga medis vang ada mampu
memberikan pelayanan sesuai dengan SOP kepada pasien

I Instrument Attitudes and behavior
Instrument varlabel Atfitades

: Jawaban
No.
Pertanyaan
55 | 58 | K& | TS
|. | Tenaga medis menunjukkan rasa simpati kepada pasien
untuk menenangkan rasa cemas terhadap sakit yang
diderita pasien
2. | Tenaga medis maupun non-medis selalu ramah dalam
melayani kebutuhan pasien
3. |Tenaga medis selalu mendengarkan keluhan mengenai
penyakit yang diderita pasien
Instrument variabel behavior
_ Jawaban
No.
Pertanyvaan
55 | 5 | K& | TS
4. | Para stakeholder selalu siap ketika pasien membutuhkan
pelayanan
5. | Tenaga medis selalu memberikan perhatian terhadap pasien
dalam menangani sakit yang diderita pasien
6. | Tenaga medis maupun non-medis selalu membenkan
perhatian dan membantu setiap pasien
Iv.
Instrument variabel Accessibility
No. Jawaban
Pertanvaan
55 | 5 | K& | TS
I. | Lokasi Puskesmas Bontonyeleng sangal strategis dan
mudah dijangkau
2. | Mengenai kemudahan mendapatkan ruang perawatan
3. |Kejelasan jam kemja tenaga medis maupun non-medis
dalam melayani pasien
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Instrument variabel fFexibilicy

No. Jawaban
Fertanyaan
55 5 Ks | TS
4. | Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan Kesehatan
yang cepat dan tanggap
5. | Tenaga medis maupun non-medis selalu memberikan
informasi yang jelas kepada pasien
6. | Temaga medis maupun non-medis selalu siap dalam
melayani dan menanggapi permintaan atau keinginan
pasien/pengunjung
V. Insirument Beconcry
y Jawahan
Mo.
Fertanyaan
58 5 ks | TS
[. | Baik tenaga medis maupun non-medis menjamin keamanan
terhadap pelayanan yvang diberikan kepada pasien
2. | Seluruh Siakeholder memberikan pelayanan yang cepat
3. | Tenaga medis cepal tanggap dalam menyelesaikan keluhan
pasien
VL Instrument Reputation and creadibility
- Instrument variabel Reputation
y Jawahan
Mo.
Pertanyaan
55 5 KS TS
I. | Pelayanan Kesehatan Puskesmas Bontonyeleng memiliki
citra yang baik di masyarakat
2. | Puskesmas Bontonyeleng menjadi pilihan pertama ketika
ingin melakukan pengobatan
3. | Baik tenaga medis maupun non-medis memiliki reputasi
vang baik di masyarakat
Instrument variabel creadibility
No. Jawahan
Pertanvaan
55 5 ks | TS
4. | Puskesmas Bontonyeleng sudah memberikan pelayanan
yang terbaik
5. | Pengunjung atau pasien sangat terkesan dengan pelayanan
yang diberikan puskesmas Bontonyeleng yang memuaskan




Tenaga medis maupun non-medis telah memberikan kesan
vang baik

I. Kepuasan terhadap akses layanan kesehatan

No. Jawaban
Pertanyaan
58 5 ks | TS
[. | Masyarakal memperoleh kemudahan dalam memperoleh
pelayanan Kesehatan, baik dalam keadaan biasa maupun
dalam keadaan darurat
2. | Pasien atau masyarakat mengerti bagaimana sistem layanan
kesehatan itu bekerja, keuntungan dan tersedianya layanan
kesehatan
Il. Kepuasan terhadap mutu layvanan Keschatan
, Jawaban
Mo,
Pertanyvaan
58 <] Ks | TS
[. | Tenaga medis maupun non-medis sangat berkompeten
2. | Terdapat perubahan yang dirasakan oleh pasien setelah
melakukan pengobatan
I1l. Kepuasan terhadap proses layanan Kesehatan
i Jawaban
Mo,
Pertanyvaan
55 5 ks | TS
[. | Tenaga medis menanggapi keluhan dan memberikan saran
serta nasehat dengan baik sehingga mudah dipahami
2 Pasien percaya dengan kemampuan yang dimiliki oleh
Tenaga medis
IV. Kepuasan terhadap slstem layanan Kesehatan
: Jawaban
Mo.
Fertanyaan
85 & Ks | TS
I. | Sarana dan prasaran yang ada di Puskesmas Bontonyeleng
lengkap dan memadai
2. | Becara keseluruhan dalam proses pelayanan sudah tepat
waktu dan tidak berbelit-belit
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4. Lampiran Tabulasi Data
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5.Lampiran output spss

1.1 Deskriptif responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis kelamin
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid L 39 39.0 39.0 39.0
P 61 61.0 61.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
5.2 Deskriptif responden berdasarkan Kunjungan
Kunjungan
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Vali |Bpjs 77 77.0 77.0 77.0
d non-bpjs 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
5.3 Deskriptif responden berdasarkan Pendidikan
Pendidikan
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid [SD 11 11.0 11.0 11.0
SMP 38 38.0 38.0 49.0
SMA 31 31.0 31.0 80.0
Sl 14 14.0 14.0 94.0
D3/D4 6 6.0 6.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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5.4 Deskriptif responden berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan
Valid Cumulative
Frequency |Percent| Percent Percent
Valid |Pelajar/mahasisw 10 10.0 10.0 10.0
a
Pegawai swasta 16 16.0 16.0 26.0
PNS/TNI/Polri 10 10.0 10.0 36.0
Wiraswasta 19 19.0 19.0 55.0
Buruh/Petani 14 14.0 14.0 69.0
Lainnya 31 31.0 31.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
4.5 Deskriptif responden berdasarkan Kunjungan
X.1
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid |S 48 48.0 48.0 48.0
SS 52 52.0 52.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.2
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid |S 58 58.0 58.0 58.0
SS 42 42.0 42.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X3

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid |S 60 60.0 60.0 60.0
SS 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.4
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid |S 68 68.0 68.0 68.0
SS 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.5
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 59 59.0 59.0 59.0
SS 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.6

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 61 61.0 61.0 61.0
SS 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.7
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 25 25.0 25.0 25.0
S 51 51.0 51.0 76.0
SS 24 24.0 24.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.8
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 22 22.0 22.0 22.0
S 56 56.0 56.0 78.0
SS 22 22.0 22.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.9

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 19 19.0 19.0 19.0

S 63 63.0 63.0 82.0

SS 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

X.10

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 2 2.0 2.0 2.0

S 63 63.0 63.0 65.0

SS 35 35.0 35.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

X.11

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 1 1.0 1.0 1.0

S 74 74.0 74.0 75.0

SS 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.12

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 1 1.0 1.0 1.0

S 71 71.0 71.0 72.0

SS 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

X.13

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 14 14.0 14.0 14.0

S 59 59.0 59.0 73.0

SS 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

X.14

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 10 10.0 10.0 10.0

S 60 60.0 60.0 70.0

SS 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.15

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 18 18.0 18.0 18.0
S 52 52.0 52.0 70.0
SS 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.16
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 11 11.0 11.0 11.0
S 58 58.0 58.0 69.0
SS 31 31.0 31.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
XA7
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 67 67.0 67.0 67.0
SS 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.18

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 72 72.0 72.0 72.0
SS 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.19
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 60 60.0 60.0 60.0
SS 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.20
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 76 76.0 76.0 76.0
SS 24 24.0 24.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.21

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 73 73.0 73.0 73.0
SS 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.22
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 62 62.0 62.0 62.0
SS 38 38.0 38.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.23
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 69 69.0 69.0 69.0
SS 31 31.0 31.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.24

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 1 1.0 1.0 1.0
S 69 69.0 69.0 70.0
SS 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.25
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 61 61.0 61.0 61.0
SS 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.26
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 2 2.0 2.0 2.0
S 71 71.0 71.0 73.0
SS 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.27

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 1 1.0 1.0 1.0

S 68 68.0 68.0 69.0

SS 31 31.0 31.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

X.28

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 3 3.0 3.0 3.0

S 74 74.0 74.0 77.0

SS 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

X.29

Valid Cumulative

Frequency | Percent Percent Percent

Valid | KS 12 12.0 12.0 12.0

S 62 62.0 62.0 74.0

SS 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.30

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 4 4.0 4.0 4.0
S 74 74.0 74.0 78.0
SS 22 22.0 22.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.31
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 2 2.0 2.0 2.0
S 61 61.0 61.0 63.0
SS 37 37.0 37.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X.32
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 72 72.0 72.0 72.0
SS 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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X.33

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 3 3.0 3.0 3.0
S 76 76.0 76.0 79.0
SS 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.1
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 52 52.0 52.0 52.0
SS 48 48.0 48.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.2
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 1 1.0 1.0 1.0
S 55 55.0 55.0 56.0
SS 44 44.0 44.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Y.3

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 64 64.0 64.0 64.0
SS 36 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.4
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid S 74 74.0 74.0 74.0
SS 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.5
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 28 28.0 28.0 28.0
S 54 54.0 54.0 82.0
SS 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Y.6

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 5 5.0 5.0 5.0
S 75 75.0 75.0 80.0
SS 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.7
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 51 51.0 51.0 51.0
S 41 41.0 41.0 92.0
SS 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.8
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | KS 19 19.0 19.0 19.0
S 68 68.0 68.0 87.0
SS 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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4.6 UJI VALIDITAS

Uji Validitas X

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

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

Correlations

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Total Y
Y.1 Pearson 1 .558™ 197 .480™ 0,143 201" 0,177 209 532"
Correlation
Sig. (2- 0,000 0,050 0,000 0,155 0,044 0,077 0,037 0,000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y.2 Pearson .558" 1 .264" 391" 3277 307" .229° .262" .615”
Correlation
Sig. (2- 0,000 0,008 0,000 0,001 0,002 0,022 0,009 0,000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y.3 Pearson 197" .264" 1 .505" .298" .288" 278" .228" .555™
Correlation
Sig. (2- 0,050 0,008 0,000 0,003 0,004 0,005 0,022 0,000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y.4 Pearson 480" 3917 505" 1 224" 387" .329" 3477 654"
Correlation
Sig. (2- 0,000 0,000 0,000 0,025 0,000 0,001 0,000 0,000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y.5 Pearson 0,143 327" .298" 224" 1 641" .649" 4617 748"
Correlation
Sig. (2- 0,155 0,001 0,003 0,025 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y.6 Pearson 201" 307" .288" 387" 641" 1 476" 481" 7197
Correlation
Sig. (2- 0,044 0,002 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y.7 Pearson 0,177 229" 278" .329” .649” AT76” 1 .598™ 744"
Correlation
Sig. (2- 0,077 0,022 0,005 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Y.8 Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)
N

Total 'Y Pearson
Correlation

Sig. (2-
tailed)
N

.209°

0,037

100
532"
0,000

100

262"

0,009

100
615"
0,000

100

228

0,022

100
555"
0,000

100

3477

0,000

100
.654”
0,000

100

4617

0,000

100
748"
0,000

100

4817

0,000

100
7197
0,000

100

.598™

0,000

100
744"
0,000

100

100
697"

0,000

100

697"

0,000

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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4.7 UJI REALIBILITAS

Variabel X

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.909 33

Variabel Y

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.813 8

4.8 UJI NORMALITAS

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Total_Y
10

...

o8

0.6 F

04

Expected Cum Prob

0z

0o 0.2 04 06 08 1.0

Observed Cum Prob
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4.10 UJI HETEROSKEDASTISITAS

Correlations
Total X | ABS RESD2
Spearman's Total X Correlation 1.000 .068
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) : .501
N 100 100
ABS_RESD | Correlation .068 1.000
2 Coefficient
Sig. (2-tailed) .501 :
N 100 100
4.11 Analisis regresi linear sederhana
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.062 2.637 403 .688
Total X 223 .024 .678 9.143 .000
a. Dependent Variable: Total Y
4.12 Uji koefisien korelasi (r)
Correlations
Total X | Total Y
Total_X [Pearson 1 .678"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Total Y |[Pearson 678" 1
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Correlation

Sig. (2-tailed)

.000

N

100

100

tailed).

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-

4.13 Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 6782 460 455 2.112
a. Predictors: (Constant), Total X
4.14 Uji Simultas (F)
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 372.959 1 372.959| 83.594 .000°
Residual 437.231 98 4.462
Total 810.190 99

a. Dependent Variable: Total Y

b. Predictors: (Constant), Total X
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