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GAMBARAN KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 

INFORMASI OBAT DI APOTEK PATUKAN KECAMATAN 

GAMPING KABUPATEN SLEMAN 

 

INTISARI 

 

Latar belakang: Apotek merupakan sarana dan pelayanan yang melakukan 

pekerjaan kefarmasian dan penyaluran perbekalan farmasi kepada masyarakat. 

Pelayanan informasi obat merupakan salah satu kegiatan kefarmasian  yang 

dilakukan oleh Apoteker dalam pemberian informasi mengenai obat yang tidak 

memihak, dievaluasi dengan kritis dan dengan bukti terbaik dalam segala aspek 

penggunaan obat kepada profesi kesehatan lain, pasien atau masyarakat. Kepuasan 

pelanggan merupakan reaksi emosional terhadap kualitas pelayanan yang 

dirasakan dan kualitas pelayanan yang dirasakan merupakan pendapat menyeluruh 

atau sikap yang berhubungan dengan keutamaan pelayanan. 

Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap 

pelayanan informasi obat di Apotek Patukan. 

Metode: Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh pasien atau keluarga pasien yang membeli obat baik 

dengan resep maupun tanpa resep dokter di Apotek Patukan. Metode sampling 

yang digunakan yaitu purposive sampling. Penelitian ini mengumpulkan data dari 

15 pernyataan dalam kuesioner mengenai kualitas pelayanan informasi obat 

sebagai variabel bebas dan kepuasan pasien yang diukur menggunakan skala 

likert. Hasil kuesioner dianalisis menggunakan analisa kesenjangan.  

Hasil: Hasil penelitian menunjukkan nilai kualitas pelayanan pada dimensi bukti 

fisik (tangibles) sebesar -0,2; dimensi kehandalan (reliability) sebesar -2,4; 

dimensi ketanggapan (responsiveness) sebesar -0,4; dimensi jaminan (assurance) 

sebesar -0,5; dan dimensi empati (empathy) sebesar -0,6. 

Kesimpulan: Mayoritas bernilai negatif yang artinya pasien merasa kurang puas 

terhadap kualitas pelayanan informasi obat di Apotek Patukan Kec. Gamping, 

Kab. Sleman karena pelayanan informasi obat yang diterima oleh pasien belum 

sesuai dengan harapan pasien.  

 

Kata kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan Informasi Obat, Apotek 
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DESCRIPTION OF PATIENT SATISFACTION WITH MEDICINE 

INFORMATION SERVICES IN PATUKAN PHARMACY, GAMPING 

DISTRICT, SLEMAN REGENCY 

 

ABSTRACT 

 

Background: Pharmacies are facilities and services that carry out pharmaceutical 

work and distribute pharmaceutical supplies to the public. The medicine 

information service is one of the pharmaceutical activities carried out by 

pharmacists in providing impartial information about medicine, critically 

evaluated and with the best evidence in all aspects of medicine use to other health 

professionals, patients or the public. Customer satisfaction is an emotional 

reaction to perceived service quality, and perceived service quality is an overall 

opinion or attitude related to service excellence.  

Objective: This study aims to determine patient satisfaction with medicine 

information services at Patukan Pharmacy.  

Methods: This research is a quantitative descriptive study. The population of this 

study were all patients or their families who bought medicine either with a 

prescription or without a doctor's prescription at the Patukan Pharmacy. The 

sampling method used is purposive sampling. This study collected data from 15 

statements in the questionnaire regarding the quality of medicine information 

services as independent variables and patient satisfaction as measured using a 

Likert scale. The results of the questionnaire were analyzed using gap analysis.  

Results: The results showed the value of service quality on the dimensions of 

physical evidence (tangibles) was-0.2; the dimension of reliability (reliability) 

was-2.4; the responsiveness dimension was-0.4; the dimension of assurance 

(assurance) was-0.5; and the dimension of empathy (empathy) was-0.6.  

Conclusion: The majority are negative, which means that patients are not satisfied 

with the quality of drug information services at the Patukan Pharmacy, Kec. 

Gamping, Kab. Sleman, because the drug information service received by the 

patient has not been in accordance with the patient's expectations. 

 

 

Keywords: Patient Satisfaction, Medicine Information Services, Pharmacy 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pelayanan kefarmasian merupakan pelayanan kesehatan yang 

mempunyai peran penting dalam mewujudkan kesehatan bermutu dengan 

apoteker sebagai bagian dari tenaga kesehatan yang mempunyai tugas dan 

tanggung jawab dalam mewujudkan pelayanan kefarmasian yang berkualitas. 

Layanan kefarmasian selain menjadi tuntutan profesionalisme juga dapat 

dilihat sebagai faktor yang menarik minat konsumen terhadap pembelian obat 

di apotek. Pelayanan kefarmasian meliputi penampilan apotek, keramahan 

petugas, pelayanan informasi obat, ketersediaan obat, dan kecepatan 

pelayanan (Wibowo, 2017). 

Kepuasan pelanggan menggunakan jasa apotek merupakan cerminan 

hasil dari mutu pelayanan kesehatan yang diberikan di apotek. apotek. 

Pelayanan tersebut dapat berupa interaksi dengan pasien, atau sistem 

pelayanan kesehatan secara keseluruhan baik itu dari administrasi, keuangan 

serta tenaga kefarmasian. Kepuasan menggunakan jasa apotek merupakan 

sikap dari pelanggan dalam menentukan arah dan tujuan akhir dalam proses 

memahami pemakaian obat secara tepat atau pembelian suatu produk obat, 

sehingga kepuasan pelanggan menggunakan jasa apotek dapat digunakan 

sebagai tolak ukur untuk melihat seberapa besar keberhasilan di apotek (Ilmi, 

2017). 
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Hasil penelitian yang didapatkan Anggitya Gurnita Kumorosiwi 

(2019) menunjukkan gambaran pelayanan informasi obat oleh petugas 

farmasi terhadap kepuasan pasien di Apotek Mutiara Kecamatan 

Nguntoronadi, Kabupaten Magetan menyatakan mayoritas pasien merasa 

cukup puas terhadap kinerja pelayanan kefarmasian di Apotek Mutiara 

Kecamatan Nguntoronadi, Kabupaten Magetan. Penilaian  tersebut 

didasarkan pada kinerja pelayanan yang diberikan kepada pasien yang sudah 

cukup baik. Responden merasa puas terhadap pelayanan  kefarmasian  yang 

mereka terima dari dimensi kehandalan (reability) sebesar 77,6%, 

ketanggapan (responsienes) sebesar 76,4%, jaminan (assuraance) sebesar 

71,8%, empati (empaty) sebesar 69,3%, dan berwujud (tangible) sebesar 

61,3%.  

Apotek Patukan merupakan salah satu apotek yang beralamat di Jl. 

Ambarketawang, Patukan, Kec. Gamping, Kab. Sleman. Apotek Patukan 

terletak didekat Klinik Bersalin dan tempat praktik dokter sehingga mudah 

diakses oleh masyarakat yang membutuhkan pelayanan  kefarmasian. Apotek 

Patukan melayani penjualan obat bebas, obat bebas terbatas, dan obat dengan 

resep dokter. Apotek Patukan memiliki 1 Apoteker Penanggungjawab Apotek 

(APA), 1 Apoteker Pendamping (Aping), 1 Tenaga Teknis Kefarmasiaan dan 

1 Bagian Umum. Informasi awal yang telah diperoleh oleh peneliti, rata-rata 

pasien yang berkunjung ke Apotek Patukan perbulan adalah 80 pasien.  

Kegiatan pelayanan informasi obat yang dilakukan kepada pasien di 

Apotek Patukan meliputi tujuan pengobatan, nama obat yang diberikan, 
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inikasi dari obat yang diberikan, waktu penggunaan (sebelum/sesaat/setelah 

makan), frekuensi penggunaan obat, jumlah obat yang diminum, efek 

samping obat, cara penggunaan obat dan interaksi antara obat yang diberikan 

serta pencegahannya. 

Penelitian Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Informasi 

Obat di Apotek Patukan dilakukan karena di Apotek Patukan belum ada 

penelitian tentang gambaran kepuasan pasien terhadap pelayanan informasi 

obat. Sehingga perlu diketahui bagaimana kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasiaan khususnya pelayanan informasi obat. Berdasarkan 

atas latar belakang tersebut, maka hasil penelitian diharapkan dapat 

dipergunakan sebagai bahan masukan dan bahan pertimbangan dalam upaya 

perbaikan pelayanan kefarmasian yang diberikan oleh petugas apotek.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

rumusan masalah yang diajukan yakni bagaimana kepuasan pasien terhadap 

pelayanan informasi obat yang diberikan di Apotek Apotek Patukan Kec. 

Gamping, Kab. Sleman? 

 

C. Tujuan Penelitian. 

Berdasarkan rumuskan masalah di atas, maka tujuan penelitian 

Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Informasi Obat di Apotek 
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Patukan dilakukan untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan 

informasi obat di Apotek Patukan Kec. Gamping, Kab. Sleman. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, yaitu: 

1. Manfaat teoritis 

a. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan sumbangan bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan khususnya dibidang kefarmasian. 

b. Hasil penelitian dapat menjadi rujukan, sumber informasi, dan bahan 

referensi penelitian selanjutnya agar bisa dikembangkan dalam 

materi-materi yang lainnya.  

2. Manfaat praktis  

Hasil penelitian ini dapat dipergunakan sebagai bahan masukan 

dan bahan pertimbangan dalam upaya perbaikan pelayanan kefarmasian 

yang diberikan oleh petugas apotek. 
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Lampiran 2. Hasil Uji Validitas Kuesioner 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Total 

P 
1 

Pearson 
Correlation 

1 .454
*
 .484

**
 .319 .394

*
 .184 .282 .209 .348 .391

*
 .147 .147 .056 -.027 .228 .460

*
 

Sig. (2-
tailed) 

 
.012 .007 .085 .031 .331 .132 .269 .059 .033 .440 .440 .767 .886 .225 .011 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
2 

Pearson 
Correlation 

.454
*
 1 .715

**
 .679

**
 .491

**
 .594

**
 .345 .394

*
 .433

*
 .481

**
 .476

**
 .216 .229 .243 .377

*
 .725

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.012 
 

.000 .000 .006 .001 .062 .031 .017 .007 .008 .251 .224 .196 .040 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
3 

Pearson 
Correlation 

.484
**
 .715

**
 1 .334 .413

*
 .492

**
 .345 .367

*
 .444

*
 .334 .519

**
 .355 .446

*
 .383

*
 .550

**
 .726

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.007 .000 
 

.071 .023 .006 .062 .046 .014 .071 .003 .054 .013 .037 .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
4 

Pearson 
Correlation 

.319 .679
**
 .334 1 .499

**
 .394

*
 .332 .352 .324 .382

*
 .193 .048 .051 .257 .257 .553

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.085 .000 .071 
 

.005 .031 .073 .057 .081 .037 .306 .800 .788 .170 .170 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
5 

Pearson 
Correlation 

.394
*
 .491

**
 .413

*
 .499

**
 1 .467

**
 .314 .281 .652

**
 .293 .115 -.057 .033 .332 .514

**
 .615

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.031 .006 .023 .005 
 

.009 .091 .133 .000 .116 .547 .764 .862 .073 .004 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
6 

Pearson 
Correlation 

.184 .594
**
 .492

**
 .394

*
 .467

**
 1 .489

**
 .561

**
 .544

**
 .147 .125 .071 .178 .180 .232 .610

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.331 .001 .006 .031 .009 
 

.006 .001 .002 .440 .511 .708 .346 .342 .218 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
7 

Pearson 
Correlation 

.282 .345 .345 .332 .314 .489
**
 1 .730

**
 .578

**
 .527

**
 .050 .200 .240 .280 .252 .623

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.132 .062 .062 .073 .091 .006 
 

.000 .001 .003 .793 .290 .202 .134 .180 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
8 

Pearson 
Correlation 

.209 .394
*
 .367

*
 .352 .281 .561

**
 .730

**
 1 .690

**
 .423

*
 .180 .341 .314 .443

*
 .471

**
 .721

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.269 .031 .046 .057 .133 .001 .000 
 

.000 .020 .342 .065 .091 .014 .009 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
9 

Pearson 
Correlation 

.348 .433
*
 .444

*
 .324 .652

**
 .544

**
 .578

**
 .690

**
 1 .430

*
 .100 .228 .290 .391

*
 .568

**
 .762

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.059 .017 .014 .081 .000 .002 .001 .000 
 

.018 .601 .227 .120 .033 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
10 

Pearson 
Correlation 

.391
*
 .481

**
 .334 .382

*
 .293 .147 .527

**
 .423

*
 .430

*
 1 .404

*
 .480

**
 .500

**
 .453

*
 .412

*
 .667

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.033 .007 .071 .037 .116 .440 .003 .020 .018 
 

.027 .007 .005 .012 .024 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
11 

Pearson 
Correlation 

.147 .476
**
 .519

**
 .193 .115 .125 .050 .180 .100 .404

*
 1 .795

**
 .612

**
 .573

**
 .666

**
 .584

**
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Sig. (2-
tailed) 

.440 .008 .003 .306 .547 .511 .793 .342 .601 .027 
 

.000 .000 .001 .000 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
12 

Pearson 
Correlation 

.147 .216 .355 .048 -.057 .071 .200 .341 .228 .480
**
 .795

**
 1 .808

**
 .573

**
 .604

**
 .577

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.440 .251 .054 .800 .764 .708 .290 .065 .227 .007 .000 
 

.000 .001 .000 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
13 

Pearson 
Correlation 

.056 .229 .446
*
 .051 .033 .178 .240 .314 .290 .500

**
 .612

**
 .808

**
 1 .637

**
 .597

**
 .602

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.767 .224 .013 .788 .862 .346 .202 .091 .120 .005 .000 .000 
 

.000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
14 

Pearson 
Correlation 

-.027 .243 .383
*
 .257 .332 .180 .280 .443

*
 .391

*
 .453

*
 .573

**
 .573

**
 .637

**
 1 .771

**
 .667

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.886 .196 .037 .170 .073 .342 .134 .014 .033 .012 .001 .001 .000 
 

.000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P 
15 

Pearson 
Correlation 

.228 .377
*
 .550

**
 .257 .514

**
 .232 .252 .471

**
 .568

**
 .412

*
 .666

**
 .604

**
 .597

**
 .771

**
 1 .776

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.225 .040 .002 .170 .004 .218 .180 .009 .001 .024 .000 .000 .001 .000 
 

.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

T 
O 
T 
A 
L 

Pearson 
Correlation 

.460
*
 .725

**
 .726

**
 .553

**
 .615

**
 .610

**
 .623

**
 .721

**
 .762

**
 .667

**
 .584

**
 .577

**
 .602

**
 .667

**
 .776

**
 1 

Sig. (2-
tailed) 

.011 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .001 .000 .000 .000 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 3. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner  

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.897 15 
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Lampiran 4. Lembar Information For Consent 

 

INFORMATION FOR CONSENT 

 

Saya yang bertandatangan dibawah ini menyatakan bahwa saya telah 

mendapat penjelasan rinci dan telah mengerti mengenai penelitian yang dilakukan 

oleh Afni Ayu Nur Fiska Rini Kartika Putri yang berjudul “Gambaran Kepuasan 

Pasien Terhadap Pelayanan Informasi Obat di Apotek Patukan Kec Gamping, 

Kab. Sleman”. 

Saya menyetujui untuk ikut berpartisipasi pada penelitian ini secara 

sukarela tanpa paksaan. Bila selama penelitian ini saya menginginkan 

mengundurkan diri, maka saya dapat mengundurkan diri sewaktu-aktu tanpa 

sanksi apapun. 

 

 

 

 

 

Yogyakarta, .......................2021 

Subjek penelitian 

 

 

 

 

(....................................) 

Peneliti 

 

 

 

 

(....................................) 
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Lampiran 5. Lembar Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER 

Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Informasi Obat 

Di Apotek Patukan Kecamatan Gamping Kabupaten Sleman 

 

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

  

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

Jenis kelamin : (   ) L  (   ) P  

Pekerjaan: 

(   ) swasta  (   ) PNS  (   ) lain-lain 

Pendidikan :  

(   ) SD  (   ) SMP (   ) SMA (   ) Sarjana/Diploma 

 

Berilah tanda centang (√) pada pilihan yang sesuai 

Keterangan: 

SP : Sangat Penting 

P : Penting 

CP : Cukup Penting 

KP : Kurang Penting 

TP : tidak Penting 

SP : Sangat Puas 

P : Puas 

CP : Cukup Puas 

KP : Kurang Puas 

TP : Tidak Puas 

 

NO Pernyataan Tingkat Kepuasan Harapan 

 
Dimensi Berwujud 

(Tangible) 
SP P CP KP TP SP P CP KP TP 

1 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan berpenampilan rapi 

saat memberikan obat 
          

2 

Apotek Patukan memiliki 

ruang konseling dan  ruang 

tunggu yang nyaman 
          

3 

Apotek Patukan memiliki 

papan informasi 

obat/brosur/leaflet untu 
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Dimensi Kehandalan 

(Reliability) 
SP P CP KP TP SP P CP KP TP 

4 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan memberikan 

informasi tentang nama dan 

manfaat/indikasi obat yang 

dibeli pasien 

          

5 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan memberikan 

informasi tentang cara dan 

lama pemakaian obat  

          

6 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan memberikan 

informasi tentang aturan pakai 

obat dengan jelas 

          

7 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan memberikan 

informasi tentang cara 

penyimpanan obat yang baik 

dan apa yang dilakukan 

terhadap obat yang tersisa 

          

8 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan memberikan 

informasi tentang efek 

samping obat yang mungkin 

ditimbulkan setelah diminum 

          

9 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan memberikan 

informasi yang jelas dan 

mudah dimengerti tentang 

obat yang dibeli 

          

 
Dimensi Ketanggaan 

(Reponsiveness) 
SP P CP KP TP SP P CP KP TP 

10 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan mampu 

menyelesaikan masalah pasien 

terkait obat dengan cepat dan 

tepat 

          

11 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan menanggapi atau 

menjawab pertanyaan pasien 

dengan baik 

          

 

Dimensi Jaminan 

(Assurance) 
SP P CP KP TP SP P CP KP TP 

12 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan memiliki pengetahuan 

yang luas terkait obat 
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13 

Informasi yang diberikan oleh 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan menyakinkan dan 

dapat dipercaya 

          

 
Dimensi Empati (Empaty) SP P CP KP TP SP P CP KP TP 

14 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan memberikan 

perhatian yang tulus kepada 

pasien 

          

15 

Tenaga kefarmasian di Apotek 

Patukan mampu memahami 

perasaan pasien terkait kondisi 

kesehatan pasien 

          

 

Sumber : Wateh, A. 2020. Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Informasi 

Obat Pada Swamedikasi di Apotek Merkosari Kota Malang. 

Undergraduate thesis, Universitas Negeri Maulana Malik Ibrahim. 
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Lampiran 6. Karakteristik Subjek Penelitian 

 

No Umur Jenis Kelamin Pekerjaan Pendidikan 

1 33 P swasta sarjana 

2 42 P lain-lain SMA 

3 39 P lain-lain SMA 

4 35 L PNS sarjana 

5 35 P lain-lain SMA 

6 40 L swasta SMA 

7 49 L swasta SMA 

8 49 P PNS sarjana 

9 51 L PNS sarjana 

10 40 P swasta SMA 

11 42 L swasta SMA 

12 48 L swasta SMA 

13 35 P PNS sarjana 

14 39 P swasta SMA 

15 38 L swasta SMA 

16 37 P PNS sarjana 

17 28 P swasta SMA 

18 45 L PNS sarjana 

19 38 P lain-lain SMA 

20 31 L swasta SMP 

21 36 P lain-lain sarjana 

22 27 P lain-lain SMA 

23 28 L swasta SMA 

24 41 P swasta SMA 

25 36 P PNS sarjana 

26 40 L PNS sarjana 

27 54 L PNS sarjana 

28 43 P lain-lain SMA 

29 32 L swasta SMA 

30 26 P lain-lain sarjana 

31 55 L lain-lain SMA 

32 22 P lain-lain SMA 

33 17 P lain-lain SMP 

34 36 P lain-lain sarjana 

35 40 P swasta SMP 

36 42 L swasta SMA 

37 20 L lain-lain SMA 
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38 30 P PNS sarjana 

39 25 L lain-lain SMA 

40 27 L lain-lain SMA 

41 21 L lain-lain SMA 

42 39 P swasta sarjana 

43 40 P lain-lain SMP 

44 22 L lain-lain SMA 

45 31 P lain-lain SMA 

46 23 L swasta SMA 

47 24 P lain-lain SMA 

48 19 P lain-lain SMA 

49 42 L swasta sarjana 

50 48 L lain-lain SMA 

51 33 L swasta SMA 

52 34 L lain-lain SMA 

53 45 P lain-lain sarjana 

54 55 L lain-lain SMA 

55 53 P lain-lain SMP 

56 24 P lain-lain sarjana 

57 34 P swasta sarjana 

58 30 L lain-lain SMA 

59 32 L lain-lain SMA 

60 19 L lain-lain SMA 

61 23 P lain-lain sarjana 

62 22 P lain-lain SMA 

63 34 L PNS sarjana 

64 37 L swasta SMA 

65 31 L lain-lain SMA 

66 43 P lain-lain SMA 

67 46 P swasta SMA 

68 43 P swasta sarjana 

69 28 P swasta sarjana 

70 48 L lain-lain SMA 

 



55 

 

 

Lampiran 7. Hasil Nilai Kepuasan 

 
No 

Responden 

Nilai Tiap Pertanyaan 
Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

1 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 53 

2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 70 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 54 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

6 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 73 

7 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 66 

8 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3 66 

9 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 70 

10 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 63 

11 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 63 

12 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 65 

13 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 3 5 62 

14 4 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 3 64 

15 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 65 

16 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 61 

17 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 3 64 

18 5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 68 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

20 5 5 5 4 4 4 4 3 5 3 3 4 4 4 4 61 

21 4 3 3 4 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 60 

22 4 3 3 5 5 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 62 

23 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 57 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

25 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 68 

26 2 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 2 2 3 4 53 

27 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 58 

28 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 59 

29 3 3 3 4 5 3 4 5 3 5 5 4 4 4 4 59 

30 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5 3 3 3 4 51 

31 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 54 

32 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 71 

33 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 51 

34 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 66 

35 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 71 

36 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 62 

37 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 55 
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38 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 3 63 

39 5 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 66 

40 5 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 67 

41 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 60 

42 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 5 5 61 

43 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 63 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 62 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 61 

46 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 62 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 64 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

49 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

50 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 59 

51 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 58 

52 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 62 

53 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 61 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 60 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

56 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 60 

57 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 61 

58 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 58 

59 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 66 

60 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 65 

61 5 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 65 

62 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 66 

63 5 4 4 4 5 4 4 3 5 3 4 3 5 4 5 62 

64 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 63 

65 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 65 

66 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 67 

67 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 5 65 

68 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 66 

69 5 4 4 5 4 4 4 3 4 3 5 5 5 4 5 64 

70 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 66 
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Lampiran 8. Hasil Nilai Harapan 

 

No 

Responden 

Nilai Tiap Pertanyaan  

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Total 

1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 72 

2 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 69 

3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 71 

4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 69 

5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 69 

6 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 70 

7 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 67 

8 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 69 

9 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 70 

10 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 68 

11 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 64 

12 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 70 

13 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 70 

14 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 68 

15 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 67 

16 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 71 

17 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 69 

18 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 72 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 

20 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 3 65 

21 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 67 

22 4 3 3 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 64 

23 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 67 

24 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 65 

25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 72 

26 4 3 4 5 5 4 5 4 5 5 3 3 2 5 5 62 

27 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 5 61 

28 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 72 

29 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 66 

30 4 4 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 68 

31 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 71 

32 5 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 65 

33 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 70 

34 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 70 

35 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73 

36 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 67 
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37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 71 

38 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 68 

39 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 70 

40 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 70 

41 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 55 

42 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 60 

43 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 66 

44 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 70 

45 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 5 63 

46 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 70 

47 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 67 

48 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 69 

49 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 65 

50 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 69 

51 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 71 

52 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 5 5 4 5 64 

53 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 64 

54 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 71 

55 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 69 

56 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 67 

57 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 70 

58 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 68 

59 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 3 4 5 5 4 67 

60 5 4 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4 65 

61 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 65 

62 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 68 

63 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 65 

64 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 3 5 5 4 4 64 

65 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 65 

66 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 68 

67 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 4 4 5 67 

68 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 68 

69 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 65 

70 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 67 
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