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ABSTRAK 

 

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 

KEFARMASIAN DI APOTEK X DESA MURTIREJO  

KECAMATAN KEBUMEN KABUPATEN KEBUMEN 

 

Latar Belakang : Pelayanan dan kepuasan merupakan dua hal yang tidak dapat 

dipisahkan. Kepuasan pasien menjadi hal yang sangat penting dalam meningkatkan 

pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di apotek memang merupakan faktor kunci dalam 

menciptakan sistem pelayanan yang responsif dan efisien. Rata-rata pasien yang 

berkunjung ke Apotek X Desa Murtirejo Kecamatan Kebumen Kabupaten 

Kebumen dalam sehari sekitar 80 pasien. Berdasarkan jumlah kunjungan tersebut 

maka peneliti perlu melakukan penelitian tingkat kepuasan. 

Tujuan Penelitian : untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Apotek X Desa Murtirejo Kecamatan Kebumen Kabupaten 

Kebumen. 

Metode : Penelitian ini menggunakan Metode lima dimensi kualitas pelayanan 

yaitu Kehandalan (reliability), Ketanggapan (responsiveness), Jaminan 

(Assurance), Empati (empathy), dan Bukti Langsung (tangible). Peneliti 

menggunakan analisis data kuantitatif deskriptif untuk menganalisis data, yang 

didasarkan pada skala Likert, melibatkan perhitungan skor perolehan dibagi dengan 

skor maksimum dari setiap indikator dimensi dan jumlah sampel 100 responden 

dan dilaksanakan pada bulan November- Desember 2024.  

Hasil : Hasil persentase tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian 

di Apotek X Desa Murtirejo Kecamatan Kebumen Kabupaten Kebumen pada 

dimensi Kehandalan (reliability) sebesar 92,85% (sangat puas), dimensi 

ketanggapan (responsiveness) 93,45% (sangat puas), dimensi Jaminan (assurance) 

92,07% (sangat puas), dimensi Empati (empathy) 94,60% (sangat puas), dan pada 

dimensi Bukti Langsung (tangible) 94,85% (sangat puas).  

Kesimpulan : Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek 

X Desa Murtirejo Kecamatan Kebumen Kabupaten Kebumen hasil persentase rata-

rata 93,56% diklasifikasikan Sangat Puas.  
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ABSTRACT 

 

OVERVIEW OF PATIENT SATISFACTION LEVEL TOWARDS 

PHARMACY SERVICES AT PHARMACY X, MURTIREJO VILLAGE, 

KEBUMEN DISTRICT, KEBUMEN REGENCY 

 

Background: Service and satisfaction are two things that cannot be separated. 

Patient satisfaction is very important in improving health services to the 

community. The level of patient satisfaction with pharmaceutical services at the 

pharmacy is indeed a key factor in creating a responsive and efficient service 

system. The average patient who visits Pharmacy X, Murtirejo Village, Kebumen 

District, Kebumen Regency in a day is around 80 patients. Based on the number of 

visits, the researcher needs to conduct research on the level of satisfaction. 

Research Objective: to determine the level of patient satisfaction with 

pharmaceutical services at Pharmacy X, Murtirejo Village, Kebumen District, 

Kebumen Regency. 

Method: This study uses the five dimensions of service quality method, namely 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible evidence. Researchers 

use descriptive quantitative data analysis to analyse data, which is based on a Likert 

scale, involving the calculation of the earning score divided by the maximum score 

of each dimensional indicator and a sample size of 100 respondents and carried out 

in November-December 2024. 

Results: The results of the percentage level of patient satisfaction with 

pharmaceutical services at Pharmacy X, Murtirejo Village, Kebumen District, 

Kebumen Regency in the Reliability dimension of 92.85% (delighted), the 

responsiveness dimension 93.45% (delighted), the Confidence dimension 92.07% 

(delighted), the Empathy dimension 94.60% (very satisfied), and in the Tangible 

dimension 94.85% (delighted).  

Conclusion: The level of patient satisfaction with pharmaceutical services at 

Pharmacy X, Murtirejo Village, Kebumen District, Kebumen Regency, the results 

of the average percentage of 93.56% are classified as delighted.  

 

Keywords: Patient Satisfaction Level, Pharmaceutical Services, Pharmacy X 
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                   BAB I 

                      PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Orientasi pelayanan kefarmasian saat ini telah mengalami pergeseran dari 

sebelumnya berfokus pada obat ke fokus pada pasien, sesuai dengan pendekatan 

Pharmaceutical Care (Flismina, 2021). Pendekatan pelayanan kefarmasian 

yang berkembang ini dikenal dengan istilah pelayanan kefarmasian yang 

berorientasi pada pasien. Sebelumnya, apoteker lebih fokus pada pengelolaan 

obat sebagai komoditas, seperti pengadaan, distribusi, dan pemberian informasi 

terkait obat. Namun, seiring dengan perubahan orientasi, apoteker kini berperan 

lebih aktif dalam meningkatkan kualitas hidup pasien melalui pendekatan yang 

lebih holistik dan berfokus pada hasil terapi yang optimal (Flismina, 2021). 

Kepuasan pasien memang merupakan hal yang sangat subjektif dan 

dinamis, tergantung pada banyak faktor, termasuk harapan, pengalaman 

sebelumnya, serta interaksi dengan tenaga kesehatan. Mengukur kepuasan 

pasien sangat penting untuk mengevaluasi dan memperbaiki kualitas layanan, 

baik di rumah sakit, apotek, klinik, maupun fasilitas kesehatan lainnya. 

(Karunia , 2022).Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

apotek memang merupakan faktor kunci dalam menciptakan sistem pelayanan 

yang responsif dan efisien. Kepuasan pasien yang tinggi tidak hanya 

berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan, tetapi juga dapat 

mengoptimalkan dampak pelayanan terhadap sasaran populasi yang lebih luas, 

serta mengurangi biaya dan waktu yang diperlukan dalam proses pelayanan 

(Karunia et al., 2022). Oleh karena itu, untuk berkembang secara efektif, apotek 

perlu fokus pada kepuasan pasien. Dalam konteks pelayanan kesehatan, baik 

kebutuhan maupun keinginan pasien sangat dipengaruhi oleh seberapa penting 

dan memuaskannya layanan yang diterima.  

Kepuasan pasien adalah faktor kunci yang dapat mempengaruhi keputusan 

mereka untuk tetap menggunakan layanan tersebut atau beralih ke tempat lain. 

Jika pelayanan yang diberikan tidak memadai atau tidak memuaskan, ini dapat 

mengarah pada berkurangnya jumlah pasien yang datang, bahkan dapat 
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mengakibatkan pasien beralih ke penyedia layanan kesehatan lainnya, baik 

dalam hal pembelian obat maupun layanan lainnya. Faktor - faktor yang dapat 

mempengaruhi pengalaman pasien secara negatif, seperti waktu tunggu yang 

lama, komunikasi yang buruk, atau ketidakmampuan dalam memberikan solusi 

yang tepat, memang sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien dan dapat 

mendorong mereka untuk mencari alternatif lain. Tantangan bagi apotek tidak 

hanya terbatas pada menciptakan dan mengembangkan citra yang baik, tetapi 

juga pada kemampuan untuk memberikan pelayanan yang konsisten dan 

memuaskan bagi pasien atau pelanggan (Karunia et al., 2022). 

Peran apoteker dalam pelayanan kefarmasian yang berorientasi pada pasien 

sangat penting, terutama dalam upaya untuk meningkatkan kualitas hidup 

pasien. Pendekatan ini memerlukan apoteker untuk tidak hanya fokus pada 

pengelolaan obat, tetapi juga untuk mengembangkan kemampuan dalam 

berinteraksi langsung dengan pasien dan memahami kebutuhan mereka. 

Sehingga apoteker perlu meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan 

perilaku mereka agar dapat memberikan pelayanan yang lebih efektif dan 

berbasis pasien (Nisa’ et al., 2020). Kepuasan pasien adalah perasaan puas atau 

tidak puas yang muncul setelah pasien menerima atau mengalami pelayanan 

secara langsung. Mengukur kepuasan pasien sangat penting untuk menilai 

kualitas pelayanan dan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. Salah 

satu model yang sering digunakan untuk mengukur kepuasan pasien adalah 

model Servqual (Service Quality), yang membantu untuk menilai sejauh mana 

harapan pasien terpenuhi dalam pelayanan yang diberikan (Nisa’ et al., 2020). 

Penelitian sebelumnya menunjukan pengukuran tingkat kepuasan pasien 

dengan hasil penelitian antara 81%-100% (Pasien Sangat Puas). Penelitian 

Zahrotun Nisa’ (2020) menunjukan hasil tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di Apotek Ganesha Farma Kabupaten Lamongan 

sebesar 69,56 % (puas). Penelitian Flismina Moniz (2021) menunjukan hasil 

tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Talitha 

dengan hasil 95,49% Sangat Puas. Penelitian Lala Mustika (2021) menunukan 

hasil gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan Apotek di 

Kecamatan Kampung Melayu Kota Bengkulu sebesar 89 % ( Sangat Baik / 
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Sangat Puas).  

Penelitian oleh Lailatul Badriya (2021) tentang tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Bareng, Kota Malang, menunjukan 

hasil 82,4% bahwa pasien sangat puas dengan pelayanan yang diberikan. Mita 

Meriyanti (2021) dalam penelitiannya menunjukan hasil gambaran tingkat 

kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian Apotek Sentosa Bengkulu 

dengan hasil Sangat Puas 86,59 %. Banyak pengamat menilai bahwa pelayanan 

kefarmasian yang masih belum sepenuhnya memenuhi standar yang 

diharapkan. Dalam praktik kefarmasian, di mana apotek seringkali berfungsi 

lebih sebagai tempat penjualan obat daripada sebagai pusat pelayanan kesehatan 

yang melibatkan apoteker dalam memberikan informasi dan bimbingan yang 

benar terkait obat-obatan. Memang benar bahwa apoteker memiliki peran yang 

sangat penting dalam memberikan informasi yang tepat dan jelas mengenai obat 

kepada masyarakat. Selain sebagai penyedia obat, apoteker juga bertanggung 

jawab untuk memastikan bahwa pasien mengerti dengan baik bagaimana cara 

menggunakan obat secara benar dan aman. Namun, tantangan yang dihadapi 

adalah kenyataan bahwa di beberapa apotek, pelayanan ini belum dilakukan 

dengan optimal, dan seringkali tidak melibatkan apoteker secara langsung 

dalam proses konsultasi, meskipun mereka adalah pihak yang paling kompeten 

untuk memberikan informasi yang akurat tentang obat (Feneranda et al., 2021). 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dengan judul "Gambaran 

Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian di Apotek X Desa 

Murtirejo Kecamatan Kebumen Kabupaten Kebumen Periode November - 

Desember 2024". Penelitian ini sangat penting dilakukan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek X Desa 

Murtirejo Kecamatan Kebumen Kabupaten Kebumen. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini yaitu : Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian 

di Apotek X Desa Murtirejo Kecamatan Kebumen Kabupaten Kebumen. 

1.3 Tujuan Penelitian 

        1.3.1.  Tujuan Umum 
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        Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur tingkat kepuasan 

pasien terhadap layanan kefarmasian yang diberikan di Apotek X, Desa 

Murtirejo,Kecamatna Kebumen Kabupaten Kebumen. 

       1.3.2.   Tujuan Khusus 

        Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui persentase kepuasan 

pasien berdasarkan lima dimensi kualitas layanan yaitu:  

a. Keandalan (reliability) 

b. Kecepatan tanggapan (responsiveness)  

c. Empati (empathy)  

d. Jaminan (assurance)  

e. Bukti nyata (tangible).          

1.4 Manfaat Peneitian 

       1.4.1.   Bagi Akademik 

Dapat memberikan kontribusi penting dalam pengembangan 

pengetahuan dan praktik di bidang apotek, khususnya terkait dengan 

pelayanan kefarmasian, dapat memberikan informasi berharga yang 

sangat berguna sebagai referensi tambahan di perpustakaan, khususnya 

dalam bidang apotek dan pelayanan kefarmasian. 

      1.4.2.   Bagi Peneliti Lanjutan 

 Untuk menyediakan sumber literatur atau referensi yang dapat 

bermanfaat bagi peneliti lain yang tertarik dalam bidang studi terkait. 

mengenai Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian 

di Apotek X, Desa Murtirejo, Kabupaten Kebumen. 

      1.4.3.   Bagi Instansi atau Masyarakat 

Sebagai alat untuk mengevaluasi sejauh mana pasien merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan oleh apotek atau tenaga kefarmasian 

di Apotek X Desa Murtirejo, Kabupaten Kebumen, penelitian tingkat 

kepuasan pasien dapat digunakan untuk mengidentifikasi berbagai 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan yang 

diberikan. 
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1.5 Keaslian Penelitian 

Tabel 1.1.Keaslian Penelitian 

No Nama peneliti Judul  Variabel yang  Hasil 

  /Tahun   Diteliti   

1 Flismina Moniz Tingkat Tingkat Tingkat 

 2021 Kepuasan Pasien Kepuasan Pasien Kepuasan Pasien 

  Terhadap Terhadap Terhadap 

  Pelayanan Pelayanan Pelayanan 

  Kefarmasian Kefarmasian Kefarmasian 

  Di Apotek Talitha  Di Apotek  

    Talitha dengan 

    

hasil 95,49 % 

Sangat Puas 

     

2 Lala Mustika Gambaran  Tingkat  Gambaran  

 2021 Tingkat Kepuasan  Tingkat 

  Kepuasan Pasien Terhadap  Kepuasan 

  Pasien Terhadap Pelayanan Pasien Terhadap 

  Pelayanan Kefarmasian Pelayanan 

  Apotek   Apotek  

  Di Kecamatan  Di Kecamatan 

    

Sebesar 89% 

Sangat Baik 

  

3 Lailatul Badriya Tingkat Kepuasan Tingkat 

 2021 Kepuasan Pasien Kepuasan 

  Pelayanan  Kefarmasian    Pelayanan  

  Kefarmasian    Di Apotek Kefarmasian    

  Di Apotek Bareng Di Apotek 

  Bareng Kota Malang Bareng 

  Kota Malang  

Kota Malang 

82,4 %. 

    Tergolong 

    Sangat Puas 

  

4 
Mita Meriyanti Gambaran Tingkat  Gambaran 

 
2021 Tingkat Kepuasan  Tingkat 

  
Kepuasan Pasien Terhadap  Kepuasan 

  
Pasien Pelayanan Pasien 

  
Terhadap  Keefarmasian Terhadap  

  

Pelayanan  

Kefarmasian 

Di Apotek 
 

Pelayanan  

Kefarmasian 

Di Apotek 
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No 
Nama peneliti Judul  Variabel yang  Hasil 

  
/Tahun   Diteliti   

  

Sentosa 

Bengkulu 

 

 

 
  

Sentosa 

Bengkulu 

86,59% 

Tergolong 

Sangat Puas 

     

5 Zahrotun Nisa Tingkat Tingkat Tingkat  

 2020 Kepuasan Kepuasan  Kepuasan 

  Konsumen Konsumen Konsumen 

  Terhadap Terhadap  Terhadap 

  Pelayanan Pelayanan Pelayanan 

  Kefarmasian Kefarmasian Kefarmasian 

  Di Apotek   Di Apotek 

  Ganesha Farma  Ganesha Farma 

  Kabupaten  Kabupaten 

  Lamongan  Lamongan 

    Sebesar 69,56% 

        (puas) 

Berdasarkan data keaslian di atas, penelitian gambaran tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek X Desa Murtirejo Kecamatan 

Kebumen Kabupaten Kebumen, belum pernah dilakukan. 
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Lampiran 1. Kuisioner 
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Lampiran 2. Informed Consent 

 

 

INFORMED CONSENT 

 

Bapak/Ibu Yang Terhormat,  

Saya adalah mahasiwa Program Studi Sarjana Farmasi Universitas 

Muhammadiyah Gombong, yang sedang menyelesaikan tugas akhir Skripsi.  

Dalam rangka mengumpulkan data, saya mohon kesediaan dan bantuan 

Bapak/Ibu meluangkan waktu untuk mengisi Kuesioner ini. Hasil dari kuesioner ini 

sepenuhnya akan digunakan untuk kepentingan penelitian tentang Gambaran 

Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian Di Apotek X Desa 

Murtirejo Kecamatan Kebumen Kabupaten Kebumen. Mengingat keberhasilan 

penelitian ini akan sangat tergantung pada kelengkapan jawaban. Dimohon dengan 

sangat agar kiranya jawaban dapat diberikan selengkap mungkin. Kejujuran serta 

kesungguhan Bapak/Ibu dalam mengisi kuesioner ini akan sangat berarti dan sangat 

saya hargai.  

Atas kesediaan Bapak/Ibu, saya ucapkan banyak terimakasih.  

Bila Bapak/ibu menyetujui untuk mengisi kuesioner ini, mohon kesediaannya untuk 

menandatangani form ini.  

                                                                                                                                                      

                                                                                                             Responden 

 

  

 

                                                                                                                                            

 

                                                                                                     (………………..) 
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Lampiran 3.Kuisioner yang sudah diisi 
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Lampiran 4. Surat Ijin Study Pendahuluan 
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Lapiran 5.Balasan Surat Study Pendahuluan 
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Lampiran 6. Surat Ijin Penelitian 
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Lampiran 7. Surat Balasan Penelitian 
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Lampiran 8. Surat Kode Etik 
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Lampiran 9. Data Karakteristik Responden 

Responden Jenis Kelamin Umur Pekerjaan Pendidikan 

1 Perempuan 45 - 58 th IRT S1 Managemen 

2 Laki -laki 45 - 58 th Pegawai swasta SD 

3 Laki-laki 31 - 44 th Pegawai swasta Diploma 

4 Prempuan 31 - 44 th IRT SD 

5 Laki-laki 45 - 58 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

6 Laki-laki 45 - 58 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

7 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SD 

8 Perempuan 45 - 58 th IRT SD 

9 Perempuan 45 - 58 th Buruh SD 

10 Perempuan 17 - 30 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

11 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTA/Sdrajat 

12 Perempuan 31 - 44 th IRT S1 PAI 

13 Perempuan 45 - 58 th Buruh SD 

14 Perempuan 45 - 58 th IRT SD 

15 Laki-laki 45 - 58 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

16 Perempuan 17 - 30 th Tidak Bekerja SLTA/Sdrajat 

17 Laki-laki 31- 44 th Pedagang Diploma 

18 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTA/Sdrajat 

19 Perempuan 45 - 58 th IRT SD 

20 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTP/Sdrajat 

21 Perempuan 31 - 44 th IRT SLTA/Sdrajat 

22 Laki-laki 45 - 58 th Pegawai swasta SD 

23 Perempuan 17 - 30 th IRT SLTP/Sdrajat 

24 Laki-laki 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

25 Laki-laki 45- 58 th Pegawai swasta SD 

26 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTA/Sdrajat 

27 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SD 

28 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTA/Sdrajat 

29 Laki-laki 17 -30 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

30 Perempuan 17 - 30 th Pelajar/Mhsiswa Profesi Guru 

31 Laki-laki 45 - 58 th Pegawai swasta Diploma 

32 Perempuan 31 - 44 th IRT SLTA/Sdrajat 

33 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SD 

34 Laki-laki 31 - 44 th Buruh SLTA/Sdrajat 

35 Perempuan 45 - 58 th Pegawai swasta S1 Hukum 

36 Perempuan 45 - 58 th IRT SD 

37 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SLTP/Sdrajat 

38 Laki-laki 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

39 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTA/Sdrajat 

40 Perempuan 31 - 44 th IRT SLTA/Sdrajat 
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41 Perempuan 31 - 44 th IRT SLTA/Sdrajat 

42 Perempuan 45 - 58 th IRT SD 

43 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SLTA/Sdrajat 

44 Perempuan 45 - 58 th Pegawai negeri S1 

45 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTP/Sdrajat 

46 Laki-laki 17 - 30 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

47 Perempuan 17 - 30 th IRT SLTA/Sdrajat 

48 Perempuan 31 - 44 th IRT SLTP/Sdrajat 

49 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SD 

50 Perempuan 31 - 44 th Pegawai negeri S1 

51 Laki-laki 31 - 44 th Buruh SLTP/Sdrajat 

52 Perempuan 17 - 30 th IRT SLTA/Sdrajat 

53 Perempuan 31 - 44 th IRT SLTP/Sdrajat 

54 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

55 Perempuan 45 - 58 th IRT SD 

56 Laki-laki 17 - 30 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

57 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SD 

58 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTA/Sdrajat 

59 Perempuan 17 - 30 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

60 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTA/Sdrajat 

61 Perempuan 31 - 44 th Buruh SLTA/Sdrajat 

62 Perempuan 45 - 58 th IRT SLTA/Sdrajat 

63 Laki-laki 31 - 44 th Buruh SLTA/Sdrajat 

64 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SD 

65 Laki-laki 17 - 30 th Pelajar/Mhsiswa SLTA/Sdrajat 

66 Perempuan 31 - 44 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

67 Perempuan 45 - 58 th Pegawai swasta SD 

68 Laki-laki 45 - 58 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

69 Perempuan 17 - 30 th Pelajar/Mhsiswa SLTP/Sdrajat 

70 Perempuan 17 - 30 th Pelajar/Mhsiswa SLTP/Sdrajat 

71 Perempuan 31 - 44 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

72 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

73 Laki-laki 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

74 Perempuan 45 - 58 th IRT SD 

75 Laki-laki 45 - 58 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

76 Perempuan 45 - 58 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

77 Laki-laki 45 - 58 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

78 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

79 Perempuan 31 - 44 th Buruh SD 

80 Laki-laki 45 - 58 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

81 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

82 Perempuan 31 - 44 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

83 Perempuan 17 - 30 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 
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84 Perempuan 31 - 44 th Buruh SD 

85 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta SLTP/Sdrajat 

86 Perempuan 17 - 30 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

87 Perempuan 31 - 44 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

88 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

89 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta S1 

90 Perempuan 45 - 58 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

91 Perempuan 45 - 58 th Pedagang SLTA/Sdrajat 

92 Perempuan 45 - 58 th Tidak Bekerja SLTA/Sdrajat 

93 Perempuan 31 - 44 th Buruh SLTA/Sdrajat 

94 Perempuan 17 - 30 th Pedagang SLTP/Sdrajat 

95 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta Diploma 

96 Laki-laki 45 - 58 th Buruh SD 

97 Perempuan 31 - 44 th IRT SLTP/Sdrajat 

98 Laki-laki 31 - 44 th Pegawai swasta SLTP/Sdrajat 

99 Perempuan 17 - 30 th Pelajar/Mhsiswa SLTP/Sdrajat 

100 Perempuan 31 - 44 th Pegawai swasta SLTA/Sdrajat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                 Universitas Muhammadiyah Gombong 

Lampiran 10. Data Kuisioner 
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Lampiran 11. Perhitungan data Karateristik 

Rumus yang di gunakan : 

      Tingkat kepuasan pasien   =   J⸏u⸏m⸏lah⸏ D⸏at⸏a y⸏an⸏g⸏⸏ D⸏ip⸏er⸏ol⸏eh  x 100% 

                                                          Jumlah Seluruh Sampel 

Hasil Pasien Berdasarkan Jenis Kelamin 

1. Laki-laki                 :     3⸏3      x 100 %    =  33% 

                                                  100 

2. Perempuan              :     6⸏7      x 100 %    =  67% 

                                      100 

Hasil Pasien Berdasarkan Umur 

1. 17 – 30 th                  :    1⸏7       x 100%      = 17% 

                                    100 

2. 31 – 44 th                  :    3⸏6       x 100%      = 36% 

                                    100 

3. 45 - 58 th                   :    4⸏7       x 100%     = 47% 

                                    100 

Hasil Pasien Berdasarkan Pekerjaan 

1. Pelajar/Mhsiswa        :    ⸏5        x  100%      = 5% 

                                   100 

2. PNS                           :    ⸏2        x  100%      = 2% 

                                   100 

3. Pegawai Swasta        :   3⸏2        x  100%      = 32% 

                                   100 

4. Buruh                        :   1⸏8         x  100%      = 18% 

                                   100 

5. Dagang                     :   1⸏1         x  100%     = 11% 

                                    100 

6. IRT                           :   3⸏0         x  100%     = 30% 

                                    100 

7. Tidak Bekerja           :     ⸏2         x   100%     = 2% 

                                     100 
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Hasil Pasien Berdasarkan Pendidikan 

1. SD                           :   2⸏3         x  100%      = 23% 

                                 100 

2. SLTP/Sdrajat           :   1⸏4         x  100%      = 14% 

                                 100 

3. SLTA/Sdrajat          :   5⸏2        x  100%      = 52% 

                                 100 

4. Diploma                   :    ⸏4         x  100%      = 4% 

                                  100 

5. S-1                           :     ⸏6         x  100%       = 6% 

                                 100 

6. Profesi                     :    ⸏1          x  100%       = 1% 

                                100 
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Lampiran 12. Perhitungan Data Kuisioner 

Rumus yang digunakan 

Persentase Tingkat Kepuasan Pasien = Jumlah Skor yang diperoleh   x 100% 

                                                                   Jumlah Skor Maksimal 

Data Pertanyaan 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 

467 456 467 467 465 463 470 471 471 

 

Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 

456 454 474 473 472 475 474 474 474 

 

Skor Maksimal : 500 

Hasil Perhitungan Persentase 

1. Indikator Kehandalan (Reliability) 

Q1     :   4⸏6⸏7   x 100%   = 93,40% 

              500 

Q2     :   4⸏5⸏6   x 100%    = 91,20% 

              500 

Q3     :   4⸏6⸏7   x 100%    = 93,40% 

              500 

Q4     :   4⸏6⸏7   x 100%     = 93,40% 

              500 

2. Indikator Ketanggapan (Responsivennes) 

Q5     :   4⸏6⸏5    x 100%     = 93,00% 

              500 

Q6     :  4⸏6⸏3     x 100%     = 92,60% 

             500 

Q7     :  4⸏7⸏0     x 100%     = 94,00% 

             500 

Q8     :  4⸏7⸏1     x 100%      = 94,20% 

             500 
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3. Indikator Jaminan (assurance)  

Q9     :  4⸏7⸏1     x 100%      = 94,20% 

             500 

Q10   :  4⸏5⸏6     x 100%      = 91,20% 

             500 

Q11   :  4⸏5⸏4     x 100%      = 90,80% 

             500 

4. Indikator Empati (empathy)  

Q12   :  4⸏7⸏4     x 100%        = 94,80% 

             500 

Q13   :  4⸏7⸏3     x 100%        = 94,60% 

             500 

Q14   :  4⸏7⸏2     x 100%        = 94,40% 

             500 

5. Indikator Bukti Langsung (tangible) 

Q15   :  4⸏7⸏5     x 100%         = 95,00% 

             500 

Q16   :  4⸏7⸏4     x 100%         = 94,80% 

             500 

Q17   :  4⸏7⸏4     x 100%          = 94,80% 

             500 

Q18   :  4⸏7⸏4     x 100%          = 94,80% 

             500 

Persentase Rata-Rata Per Indikator: 

1. Indikator Kehandalan (Reliability) 

Rumus     :   Q1+Q2+Q3+Q4  

                                 4 

                 :  93,40%+91,20%+93,40%+93,40%  = 92,85% (Sangat Puas) 

                                         4            

2. Indikator Ketanggapan (Responsivennes) 

Rumus      :  Q5+Q6+Q7+Q8 

                                 4 
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                 :  93,00%+92,60%+94,00%+94,20%  = 93,45% (Sangat Puas) 

                                               4                                       

3. Indikator Jaminan (assurance)  

Rumus      : Q9+Q10+Q11 

                              3 

                  : 94,20%+91,20%+90,80%  = 92,07% (Sangat Puas) 

                                      3 

4. Indikator Empati (empathy)  

Rumus       : Q12+Q13+Q14 

                                  3 

                   : 94,80%+94,60%+94,40%  = 94,60% (Sangat Puas) 

                                        3             

5. Indikator Bukti Langsung (tangible) 

Rumus        : Q15+Q16+Q17+Q18   

                                            4 

                         : 95%+94,80%+94,80%+94,80%  = 94,85% (Sangat Puas) 

                                                    4 

Persentase Rata-Rata Keseluruhan Indikator: 

92,85%+93,45%+92,07%+94,60%+94,85%  = 93,56%  (Klasifikasi: Sangat Puas) 

                                5 
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Lampiran 13. Uji Lolos Similarity 
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Lampiran 14. Lembar Bimbingan 1 
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Lampiran 15. Lembar Bimbingan 2 
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Lampiran 16. Dokumentasi 

                   
 

Pasien Mengisi Form Kuesioner                         Pasien Mengisi Form Kuesioner 

 

                 
Pasien menyetujui menandatangani              Pasien Mengisi Form Kuesioner 

Informed Consent untuk mengisi 

 kuesioner 
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Pasien menyetujui menandatangani              Pasien Mengisi Form Kuesioner   

 Informed Consent untuk mengisi 

 kuesioner                                                  

 

                  
Pasien menyetujui menandatangani                 Pasien menyetujui menandatangani 

Informed Consent untuk mengisi                     Informed Consent untuk mengisi 

 Kuesioner                                                                Kuesioner 

 


