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Lampiran 1. Surat observasi 



 

 



 

Lampiran  1. Surat Tugas 

 
 

 



 

Lampiran  2. Surat Tugas 

 
 

 

 

 



 

Lampiran  3. Kuesioner Kepuasan Konsumen Meazza Futsal Denpasar 

KUESIONER KEPUASAN KONSUMEN MEAZZA FUTSAL 

DENPASAR 

  Bersama ini saya mohon kepada saudara/saudari untuk 

mengisi kuesioner dibawah ini sebagai bahan analisis data dalam 

penelitian yang berjudul “Tingkat Kepuasan Konsumen pada Pelayanan 

Jasa di Meazza Futsal Denpasar”. Seluruh data yang terkumpul dijamin 

kerahasiannya dan hanya berfungsi untuk penelitian. atas kerjasamanya 

saya ucapkan terimakasih. 

1. Identitas Responden 

Nama   : 

Jenis Kelamin   : 

Umur   : 

2. Petunjuk Pengisian  

a. Bacalah setiap butir pertanyaan dengan seksama 

b. Beri tanggapan tingkat kepuasan anda atas pertanyaan-

pertanyaan berikut, dengan memberi tanda cheklist (v) pada 

kolom jawaban yang sesuai. 

No Pernyataan  Sangat 

Tidak 

Baik 

Cukup Baik Sangat 

Baik 

A Bukti Langsung (Tangibles) 

1 Lokasi Meazza Futsal 

yang strategis 

    

2 Standar alat dan 

fasilitas (lapangan, 

bola, lampu, dll) yang 

ada di Meazza Futsal 

 

 

   

3 Petugas menerapkan 

protokol kesehatan 

pada saat melayani 

konsumen (memakai 

masker, menjaga 

jarak, dll) 

    

4 Fasilitas pendukung 

(tempat parkir, 

mushola, dll) yang 

sangat bersih 

    



 

 

B Kehandalan (Reliability) 

1 Tepat waktu dalam 

membuka dan 

menutup Meazza 

Futsal 

    

2 Pelayanan proses 

transaksi sangat sopan 

dan mudah. 

    

3 Adanya jadwal yang 

akan bermain 

    

4 Mudah dalam 

melakukan 

pemesanan (booking) 

yang dilakukan oleh 

pelanggan. 

    

C  Daya Tanggap (responsivness) 

1 Pelayanan transaksi di 

Meazza Futsal 

    

2 Petugas dengan baik 

menanggapi kritik 

dan saran dari 

pelanggan 

    

3 Petugas dengan sopan 

melayani pelanggan 

    

D Jaminan (Assurance) 

1 Jaminan keamanan 

barang di Meazza 

Futsal. 

    

2 Kenyamanan 

menggunakan 

fasilitas (mushola, 

kamar mandi, dll) 

Meazza Futsal. 

    

3 Harga sewa lapangan 

yang relatif murah 

    

E Empati (empathy) 

1 Adanya penyelesaian 

dari pihak pengelola 

akan keluhan dari 

konsumen. 

    

2 Petugas menjalin 

komunikasi yang baik 

kepada konsumen. 

    

3 Petugas memberikan 

pengertian dan 

toleransi terhadap 

konsumen ketika 

    



 

terjadi masalah 

(ketika merusak 

fasilitas Meazza 

Futsal) 
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Lampiran  4. Data Tingkat Kepuasan Konsumen pada Pelayanan Jasa di Meazza Futsal Denpasar 

Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3

1 4 3 4 3 4 3 2 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 60 Sangat Puas

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 49 Puas

3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 Puas

4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 Puas

5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 65 Sangat Puas

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 68 Sangat Puas

7 2 2 3 3 3 3 3 2 4 2 3 2 3 2 3 2 2 44 Cukup Puas

8 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 46 Cukup Puas

9 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 67 Sangat Puas

10 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 50 Puas

11 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 55 Sangat Puas

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 68 Sangat Puas

13 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 Sangat Puas

14 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 49 Puas

15 3 2 2 3 4 4 4 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 48 Puas

16 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 3 2 2 3 2 44 Cukup Puas

17 4 4 3 3 3 3 3 4 3 2 4 3 2 3 4 3 4 55 Sangat Puas

18 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 60 Sangat Puas

19 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 Sangat Puas

20 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 58 Sangat Puas

21 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 Sangat Puas

22 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 40 Cukup Puas

23 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 4 4 4 48 Puas

24 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 42 Cukup Puas

25 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 43 Cukup Puas

26 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 45 Cukup Puas

27 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 52 Puas

28 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 51 Puas

29 2 4 1 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 52 Puas

30 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 51 Puas

31 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 60 Sangat Puas

32 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 51 Puas

33 2 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 57 Sangat Puas

34 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 58 Sangat Puas

35 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 61 Sangat Puas

36 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 2 2 54 Puas

37 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 4 4 4 4 3 4 52 Puas

38 4 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 4 3 4 50 Puas

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 61 Sangat Puas

40 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 55 Sangat Puas

41 3 2 2 3 3 3 2 2 4 3 4 3 3 3 4 4 4 52 Puas

42 2 3 3 3 4 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 53 Puas

43 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 62 Sangat Puas

44 2 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 54 Puas

45 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 51 Puas

46 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 53 Puas

47 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 64 Sangat Puas

48 4 3 3 3 2 3 3 4 2 3 2 2 3 3 3 3 3 49 Puas

49 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 51 Puas

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 65 Sangat Puas

No. Responden
Tingkat Kepuasan 

Konsumen
Kategori 

Kehandalan Daya Tanggap Jaminan EmpatiBukti langsung

 



 

Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3

51 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 59 Sangat Puas

52 2 2 3 3 2 2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 51 Puas

53 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 3 4 3 57 Sangat Puas

54 3 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 59 Sangat Puas

55 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 55 Sangat Puas

56 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 57 Sangat Puas

57 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 60 Sangat Puas

58 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 58 Sangat Puas

59 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 58 Sangat Puas

60 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 Puas

61 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 56 Sangat Puas

62 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 59 Sangat Puas

63 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 51 Puas

64 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 59 Sangat Puas

65 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 64 Sangat Puas

66 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 62 Sangat Puas

67 2 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 2 2 45 Cukup Puas

68 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 3 3 2 3 4 3 4 57 Sangat Puas

69 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 2 4 3 4 56 Sangat Puas

70 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 49 Puas

71 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 60 Sangat Puas

72 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 4 4 4 4 4 4 59 Sangat Puas

73 4 3 2 3 4 4 4 4 2 3 2 3 3 3 3 4 3 54 Puas

74 4 4 4 4 2 3 3 3 2 2 3 4 4 4 3 4 3 56 Sangat Puas

75 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 4 4 4 49 Puas

76 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 3 4 2 3 3 49 Puas

77 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 2 55 Sangat Puas

78 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 53 Puas

79 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 56 Sangat Puas

80 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 55 Sangat Puas

81 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 61 Sangat Puas

82 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 2 3 3 54 Puas

83 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 60 Sangat Puas

84 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 56 Sangat Puas

85 3 3 3 3 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 4 3 51 Puas

86 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3 2 4 4 4 3 3 3 55 Sangat Puas

87 4 4 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 55 Sangat Puas

88 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 60 Sangat Puas

89 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 60 Sangat Puas

90 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 60 Sangat Puas

91 4 4 3 3 3 2 2 2 4 4 4 3 4 3 3 3 3 54 Puas

92 3 4 4 4 4 3 4 3 3 2 2 3 4 3 2 3 2 53 Puas

93 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 57 Sangat Puas

94 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 55 Sangat Puas

95 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 57 Sangat Puas

96 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 61 Sangat Puas

97 3 4 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 4 54 Puas

98 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 53 Puas

99 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 55 Sangat Puas

100 3 3 3 3 3 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 3 54 Puas

No. Responden
Tingkat Kepuasan 

Konsumen
Kategori 

Kehandalan Daya Tanggap Jaminan EmpatiBukti langsung



 

 

Lampiran  5. Data Indikator Bukti Langsung (Tangibles) 

No. 
Responden 

Bukti Langsung 
Kategori 

Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Total 

1 4 3 4 3 14 Sangat Puas 

2 3 3 3 3 12 Puas 

3 2 3 2 3 10 Cukup Puas 

4 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

5 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

6 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

7 2 2 3 3 10 Cukup Puas 

8 3 3 3 2 11 Puas 

9 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

10 3 3 3 3 12 Puas 

11 3 3 3 3 12 Puas 

12 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

13 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

14 2 3 3 3 11 Puas 

15 3 2 2 3 10 Cukup Puas 

16 2 2 3 3 10 Cukup Puas 

17 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

18 3 3 4 3 13 Sangat Puas 

19 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

20 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

21 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

22 2 2 2 2 8 Kurang Puas 

23 3 3 3 3 12 Puas 

24 2 3 2 3 10 Cukup Puas 

25 2 3 2 3 10 Cukup Puas 

26 3 2 2 3 10 Cukup Puas 

27 2 3 2 3 10 Cukup Puas 

28 3 3 2 3 11 Puas 

29 2 4 1 2 9 Cukup Puas 

30 3 2 3 3 11 Puas 

31 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

32 4 3 4 3 14 Sangat Puas 

33 2 3 4 4 13 Sangat Puas 

34 3 3 3 3 12 Puas 

35 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

36 3 4 3 3 13 Sangat Puas 

37 3 3 2 2 10 Cukup Puas 

38 4 2 3 3 12 Puas 

39 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

40 3 3 4 2 12 Puas 



 

No. 
Responden 

Bukti Langsung 
Kategori 

Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Total 

41 3 2 2 3 10 Cukup Puas 

42 2 3 3 3 11 Puas 

43 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

44 2 3 3 4 12 Puas 

45 4 3 3 3 13 Sangat Puas 

46 2 3 3 3 11 Puas 

47 4 4 3 2 13 Sangat Puas 

48 4 3 3 3 13 Sangat Puas 

49 4 3 3 3 13 Sangat Puas 

50 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

51 3 3 3 3 12 Puas 

52 2 2 3 3 10 Cukup Puas 

53 4 3 3 3 13 Sangat Puas 

54 3 3 4 4 14 Sangat Puas 

55 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

56 3 3 3 3 12 Puas 

57 2 3 4 4 13 Sangat Puas 

58 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

59 4 4 4 3 15 Sangat Puas 

60 3 3 3 3 12 Puas 

61 2 3 3 3 11 Puas 

62 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

63 3 3 3 3 12 Puas 

64 3 4 3 4 14 Sangat Puas 

65 3 4 4 4 15 Sangat Puas 

66 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

67 2 3 3 3 11 Puas 

68 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

69 2 3 3 3 11 Puas 

70 2 3 3 3 11 Puas 

71 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

72 3 3 3 3 12 Puas 

73 4 3 2 3 12 Puas 

74 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

75 3 3 3 3 12 Puas 

76 3 3 3 3 12 Puas 

77 4 3 4 3 14 Sangat Puas 

78 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

79 3 3 3 3 12 Puas 

80 3 3 3 3 12 Puas 

81 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

82 3 3 3 3 12 Puas 



 

No. 
Responden 

Bukti Langsung 
Kategori 

Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Total 

83 3 3 3 3 12 Puas 

84 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

85 3 3 3 3 12 Puas 

86 4 3 4 3 14 Sangat Puas 

87 4 4 4 3 15 Sangat Puas 

88 4 3 3 3 13 Sangat Puas 

89 4 3 3 4 14 Sangat Puas 

90 3 4 4 3 14 Sangat Puas 

91 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

92 3 4 4 4 15 Sangat Puas 

93 3 3 3 3 12 Puas 

94 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

95 2 3 3 4 12 Puas 

96 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

97 3 4 3 4 14 Sangat Puas 

98 3 3 3 3 12 Puas 

99 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

100 3 3 3 3 12 Puas 

 
 

Lampiran  6. Indikator Kehandalan (Reliability) 

No. 
Responden 

Kehandalan  
Kategori 

Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Total 

1 4 3 2 4 13 Sangat Puas 

2 3 3 3 3 12 Puas 

3 3 3 3 3 12 Puas 

4 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

5 4 4 3 4 15 Sangat Puas 

6 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

7 3 3 3 2 11 Puas 

8 3 2 3 3 11 Puas 

9 4 3 4 4 15 Sangat Puas 

10 2 3 3 3 11 Puas 

11 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

12 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

13 3 4 3 3 13 Sangat Puas 

14 3 4 3 3 13 Sangat Puas 

15 4 4 4 3 15 Sangat Puas 

16 3 3 3 2 11 Puas 

17 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

18 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

19 3 3 3 4 13 Sangat Puas 



 

No. 
Responden 

Kehandalan  
Kategori 

Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Total 

20 3 3 3 3 12 Puas 

21 4 4 4 2 14 Sangat Puas 

22 3 3 3 3 12 Puas 

23 2 3 2 3 10 Cukup Puas 

24 2 2 2 3 9 Cukup Puas 

25 2 3 3 3 11 Puas 

26 3 3 3 3 12 Puas 

27 3 3 4 3 13 Sangat Puas 

28 3 3 3 3 12 Puas 

29 3 4 3 4 14 Sangat Puas 

30 3 2 3 3 11 Puas 

31 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

32 3 3 3 3 12 Puas 

33 3 3 4 4 14 Sangat Puas 

34 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

35 3 3 3 3 12 Puas 

36 3 3 3 3 12 Puas 

37 3 3 3 3 12 Puas 

38 3 2 3 2 10 Cukup Puas 

39 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

40 3 4 3 3 13 Sangat Puas 

41 3 3 2 2 10 Cukup Puas 

42 4 2 3 3 12 Puas 

43 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

44 3 3 4 2 12 Puas 

45 3 2 2 3 10 Cukup Puas 

46 2 3 3 3 11 Puas 

47 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

48 2 3 3 4 12 Puas 

49 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

50 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

51 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

52 2 2 3 3 10 Cukup Puas 

53 3 3 3 2 11 Puas 

54 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

55 3 3 3 3 12 Puas 

56 3 3 3 3 12 Puas 

57 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

58 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

59 2 3 3 3 11 Puas 

60 3 2 2 3 10 Cukup Puas 

61 4 3 4 3 14 Sangat Puas 



 

No. 
Responden 

Kehandalan  
Kategori 

Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Opsi 4 Total 

62 3 3 3 3 12 Puas 

63 2 3 2 3 10 Cukup Puas 

64 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

65 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

66 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

67 2 2 3 3 10 Cukup Puas 

68 3 3 3 2 11 Puas 

69 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

70 3 3 3 3 12 Puas 

71 3 3 3 3 12 Puas 

72 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

73 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

74 2 3 3 3 11 Puas 

75 3 2 2 3 10 Cukup Puas 

76 2 2 3 3 10 Cukup Puas 

77 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

78 3 3 4 3 13 Sangat Puas 

79 4 3 4 4 15 Sangat Puas 

80 2 3 3 4 12 Puas 

81 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

82 3 3 3 3 12 Puas 

83 4 4 3 4 15 Sangat Puas 

84 4 4 4 3 15 Sangat Puas 

85 2 3 2 4 11 Puas 

86 3 2 3 3 11 Puas 

87 4 4 3 3 14 Sangat Puas 

88 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

89 3 3 3 4 13 Sangat Puas 

90 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

91 3 2 2 2 9 Cukup Puas 

92 4 3 4 3 14 Sangat Puas 

93 4 3 4 2 13 Sangat Puas 

94 2 3 3 3 11 Puas 

95 3 3 3 3 12 Puas 

96 4 4 4 4 16 Sangat Puas 

97 4 3 3 3 13 Sangat Puas 

98 3 4 4 4 15 Sangat Puas 

99 2 3 3 3 11 Puas 

100 3 4 2 4 13 Sangat Puas 

 
 
 



 

Lampiran  7. Indikator Daya Tanggap (Responsiveness) 

No. Responden 
Daya Tanggap 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

1 4 3 4 11 Sangat Puas 

2 3 3 3 9 Puas 

3 3 3 3 9 Puas 

4 3 3 3 9 Puas 

5 4 3 4 11 Sangat Puas 

6 4 4 4 12 Sangat Puas 

7 4 2 3 9 Puas 

8 3 3 3 9 Puas 

9 4 4 4 12 Sangat Puas 

10 3 3 3 9 Puas 

11 3 3 4 10 Sangat Puas 

12 4 4 4 12 Sangat Puas 

13 4 4 4 12 Sangat Puas 

14 3 3 3 9 Puas 

15 2 2 2 6 Kurang Puas 

16 2 3 2 7 Cukup Puas 

17 3 2 4 9 Puas 

18 4 3 3 10 Sangat Puas 

19 4 4 4 12 Sangat Puas 

20 4 4 4 12 Sangat Puas 

21 4 4 4 12 Sangat Puas 

22 2 2 3 7 Cukup Puas 

23 2 3 2 7 Cukup Puas 

24 3 3 2 8 Cukup Puas 

25 3 2 2 7 Cukup Puas 

26 3 2 3 8 Cukup Puas 

27 3 3 3 9 Puas 

28 3 3 3 9 Puas 

29 3 3 3 9 Puas 

30 3 4 3 10 Sangat Puas 

31 4 3 4 11 Sangat Puas 

32 2 3 3 8 Cukup Puas 

33 3 3 3 9 Puas 

34 3 3 3 9 Puas 

35 4 4 3 11 Sangat Puas 

36 4 4 4 12 Sangat Puas 

37 2 3 2 7 Cukup Puas 

38 3 3 2 8 Cukup Puas 

39 4 4 4 12 Sangat Puas 



 

No. Responden 
Daya Tanggap 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

40 3 3 3 9 Puas 

41 4 3 4 11 Sangat Puas 

42 4 3 4 11 Sangat Puas 

43 2 3 3 8 Cukup Puas 

44 3 3 3 9 Puas 

45 3 3 3 9 Puas 

46 4 4 3 11 Sangat Puas 

47 4 4 4 12 Sangat Puas 

48 2 3 2 7 Cukup Puas 

49 3 3 2 8 Cukup Puas 

50 4 4 4 12 Sangat Puas 

51 3 3 3 9 Puas 

52 4 3 4 11 Sangat Puas 

53 4 3 4 11 Sangat Puas 

54 2 3 3 8 Cukup Puas 

55 3 3 3 9 Puas 

56 4 4 4 12 Sangat Puas 

57 3 4 3 10 Sangat Puas 

58 3 4 3 10 Sangat Puas 

59 4 4 4 12 Sangat Puas 

60 3 3 3 9 Puas 

61 3 3 3 9 Puas 

62 4 4 4 12 Sangat Puas 

63 3 3 3 9 Puas 

64 3 3 3 9 Puas 

65 4 4 4 12 Sangat Puas 

66 3 3 3 9 Puas 

67 3 4 3 10 Sangat Puas 

68 4 4 3 11 Sangat Puas 

69 3 3 3 9 Puas 

70 3 3 4 10 Sangat Puas 

71 4 4 4 12 Sangat Puas 

72 3 2 2 7 Cukup Puas 

73 2 3 2 7 Cukup Puas 

74 2 2 3 7 Cukup Puas 

75 3 3 2 8 Cukup Puas 

76 2 3 3 8 Cukup Puas 

77 3 3 3 9 Puas 

78 3 3 3 9 Puas 

79 3 3 3 9 Puas 



 

No. Responden 
Daya Tanggap 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

80 3 3 3 9 Puas 

81 4 3 4 11 Sangat Puas 

82 4 4 4 12 Sangat Puas 

83 4 4 4 12 Sangat Puas 

84 2 3 2 7 Cukup Puas 

85 3 2 3 8 Cukup Puas 

86 4 3 2 9 Puas 

87 3 2 3 8 Cukup Puas 

88 4 4 3 11 Sangat Puas 

89 4 4 4 12 Sangat Puas 

90 3 3 3 9 Puas 

91 4 4 4 12 Sangat Puas 

92 3 2 2 7 Cukup Puas 

93 3 3 3 9 Puas 

94 4 3 4 11 Sangat Puas 

95 4 4 4 12 Sangat Puas 

96 4 4 4 12 Sangat Puas 

97 2 3 2 7 Cukup Puas 

98 3 2 3 8 Cukup Puas 

99 4 3 2 9 Puas 

100 3 2 3 8 Cukup Puas 

Lampiran  8. Indikator Jaminan (Assurance) 

No. Responden 
Jaminan 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

1 4 3 4 11 Sangat Puas 

2 2 3 3 8 Cukup Puas 

3 3 3 3 9 Puas 

4 3 3 3 9 Puas 

5 4 4 3 11 Sangat Puas 

6 4 4 4 12 Sangat Puas 

7 2 3 2 7 Cukup Puas 

8 3 3 2 8 Cukup Puas 

9 4 4 4 12 Sangat Puas 

10 3 3 3 9 Puas 

11 4 3 4 11 Sangat Puas 

12 4 4 4 12 Sangat Puas 

13 4 4 4 12 Sangat Puas 

14 2 3 2 7 Cukup Puas 

15 3 2 3 8 Cukup Puas 

16 4 3 2 9 Puas 



 

No. Responden 
Jaminan 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

17 3 2 3 8 Cukup Puas 

18 4 4 3 11 Sangat Puas 

19 4 4 4 12 Sangat Puas 

20 3 3 3 9 Puas 

21 4 4 4 12 Sangat Puas 

22 3 2 2 7 Cukup Puas 

23 2 3 2 7 Cukup Puas 

24 2 2 3 7 Cukup Puas 

25 3 3 2 8 Cukup Puas 

26 2 3 3 8 Cukup Puas 

27 3 3 3 9 Puas 

28 3 3 3 9 Puas 

29 3 3 3 9 Puas 

30 3 4 4 11 Sangat Puas 

31 4 3 4 11 Sangat Puas 

32 2 3 3 8 Cukup Puas 

33 3 3 3 9 Puas 

34 4 4 4 12 Sangat Puas 

35 3 4 3 10 Sangat Puas 

36 3 4 3 10 Sangat Puas 

37 4 4 4 12 Sangat Puas 

38 3 3 3 9 Puas 

39 3 3 3 9 Puas 

40 4 4 4 12 Sangat Puas 

41 3 3 3 9 Puas 

42 3 3 3 9 Puas 

43 4 4 4 12 Sangat Puas 

44 3 3 3 9 Puas 

45 3 4 3 10 Sangat Puas 

46 4 4 3 11 Sangat Puas 

47 4 3 4 11 Sangat Puas 

48 2 3 3 8 Cukup Puas 

49 3 3 3 9 Puas 

50 4 4 4 12 Sangat Puas 

51 3 4 3 10 Sangat Puas 

52 3 4 3 10 Sangat Puas 

53 4 4 4 12 Sangat Puas 

54 3 3 3 9 Puas 

55 3 3 3 9 Puas 

56 4 4 4 12 Sangat Puas 



 

No. Responden 
Jaminan 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

57 3 3 3 9 Puas 

58 3 3 3 9 Puas 

59 4 4 4 12 Sangat Puas 

60 3 3 3 9 Puas 

61 3 4 3 10 Sangat Puas 

62 4 4 3 11 Sangat Puas 

63 3 3 3 9 Puas 

64 4 3 4 11 Sangat Puas 

65 4 4 4 12 Sangat Puas 

66 4 4 4 12 Sangat Puas 

67 2 3 2 7 Cukup Puas 

68 3 2 3 8 Cukup Puas 

69 4 3 2 9 Puas 

70 3 2 3 8 Cukup Puas 

71 4 4 3 11 Sangat Puas 

72 4 4 4 12 Sangat Puas 

73 3 3 3 9 Puas 

74 4 4 4 12 Sangat Puas 

75 3 2 2 7 Cukup Puas 

76 4 3 4 11 Sangat Puas 

77 4 3 4 11 Sangat Puas 

78 2 3 3 8 Cukup Puas 

79 3 3 3 9 Puas 

80 4 4 4 12 Sangat Puas 

81 3 4 3 10 Sangat Puas 

82 3 4 3 10 Sangat Puas 

83 4 4 4 12 Sangat Puas 

84 3 3 3 9 Puas 

85 3 3 3 9 Puas 

86 4 4 4 12 Sangat Puas 

87 3 3 3 9 Puas 

88 2 3 3 8 Cukup Puas 

89 3 3 3 9 Puas 

90 4 4 4 12 Sangat Puas 

91 3 4 3 10 Sangat Puas 

92 3 4 3 10 Sangat Puas 

93 4 4 4 12 Sangat Puas 

94 3 3 3 9 Puas 

95 3 3 3 9 Puas 

96 4 4 4 12 Sangat Puas 



 

No. Responden 
Jaminan 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

97 3 3 3 9 Puas 

98 2 3 3 8 Cukup Puas 

99 3 3 3 9 Puas 

100 4 4 4 12 Sangat Puas 

 
 

Lampiran  9. Indikator Empati (Empathy) 

No. Responden 
Empati 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

1 4 3 4 11 Sangat Puas 

2 3 2 3 8 Cukup Puas 

3 3 3 3 9 Puas 

4 3 3 3 9 Puas 

5 4 4 4 12 Sangat Puas 

6 4 4 4 12 Sangat Puas 

7 3 2 2 7 Cukup Puas 

8 3 2 2 7 Cukup Puas 

9 4 4 4 12 Sangat Puas 

10 3 3 3 9 Puas 

11 3 3 3 9 Puas 

12 4 4 4 12 Sangat Puas 

13 4 4 4 12 Sangat Puas 

14 3 3 3 9 Puas 

15 3 3 3 9 Puas 

16 2 3 2 7 Cukup Puas 

17 4 3 4 11 Sangat Puas 

18 3 4 3 10 Sangat Puas 

19 4 4 4 12 Sangat Puas 

20 3 3 3 9 Puas 

21 4 4 4 12 Sangat Puas 

22 2 2 2 6 Kurang Puas 

23 4 4 4 12 Sangat Puas 

24 2 3 3 8 Cukup Puas 

25 3 2 2 7 Cukup Puas 

26 2 2 3 7 Cukup Puas 

27 4 4 3 11 Sangat Puas 

28 3 3 4 10 Sangat Puas 

29 4 3 4 11 Sangat Puas 

30 2 3 3 8 Cukup Puas 

31 3 3 3 9 Puas 



 

No. Responden 
Empati 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

32 3 3 3 9 Puas 

33 4 4 4 12 Sangat Puas 

34 3 3 3 9 Puas 

35 4 4 4 12 Sangat Puas 

36 3 2 2 7 Cukup Puas 

37 4 3 4 11 Sangat Puas 

38 4 3 4 11 Sangat Puas 

39 2 3 3 8 Cukup Puas 

40 3 3 3 9 Puas 

41 4 4 4 12 Sangat Puas 

42 3 4 3 10 Sangat Puas 

43 3 4 3 10 Sangat Puas 

44 4 4 4 12 Sangat Puas 

45 3 3 3 9 Puas 

46 3 3 3 9 Puas 

47 4 4 4 12 Sangat Puas 

48 3 3 3 9 Puas 

49 2 3 3 8 Cukup Puas 

50 3 3 3 9 Puas 

51 4 4 4 12 Sangat Puas 

52 3 4 3 10 Sangat Puas 

53 3 4 3 10 Sangat Puas 

54 4 4 4 12 Sangat Puas 

55 3 3 3 9 Puas 

56 3 3 3 9 Puas 

57 4 4 4 12 Sangat Puas 

58 3 3 3 9 Puas 

59 2 3 3 8 Cukup Puas 

60 3 3 3 9 Puas 

61 4 4 4 12 Sangat Puas 

62 3 2 3 8 Cukup Puas 

63 4 4 3 11 Sangat Puas 

64 4 4 4 12 Sangat Puas 

65 3 3 3 9 Puas 

66 4 4 4 12 Sangat Puas 

67 3 2 2 7 Cukup Puas 

68 4 3 4 11 Sangat Puas 

69 4 3 4 11 Sangat Puas 

70 2 3 3 8 Cukup Puas 

71 3 3 3 9 Puas 



 

No. Responden 
Empati 

Kategori 
Opsi 1 Opsi 2 Opsi 3 Total 

72 4 4 4 12 Sangat Puas 

73 3 4 3 10 Sangat Puas 

74 3 4 3 10 Sangat Puas 

75 4 4 4 12 Sangat Puas 

76 2 3 3 8 Cukup Puas 

77 3 2 2 7 Cukup Puas 

78 2 2 3 7 Cukup Puas 

79 4 4 3 11 Sangat Puas 

80 3 3 4 10 Sangat Puas 

81 4 3 4 11 Sangat Puas 

82 2 3 3 8 Cukup Puas 

83 3 3 3 9 Puas 

84 3 3 3 9 Puas 

85 4 4 3 11 Sangat Puas 

86 3 3 3 9 Puas 

87 3 3 3 9 Puas 

88 4 4 4 12 Sangat Puas 

89 4 4 4 12 Sangat Puas 

90 3 3 3 9 Puas 

91 3 3 3 9 Puas 

92 2 3 2 7 Cukup Puas 

93 4 3 4 11 Sangat Puas 

94 3 4 3 10 Sangat Puas 

95 4 4 4 12 Sangat Puas 

96 2 3 2 7 Cukup Puas 

97 4 3 4 11 Sangat Puas 

98 3 4 3 10 Sangat Puas 

99 4 4 4 12 Sangat Puas 

100 3 3 3 9 Puas 
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