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LAMPIRAN 1 

 

KUESIONER PENELITIAN 
 
 

TINGKAT KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP 

PELAYANAN KEFARMASIAN PADA 

PUSKESMAS HILIWETO GIDO 

 

1. Identitas Responden 

a. Nama Responden : 

b. Jenis Kelamin : 

c. Umur : 

d. Pendidikan : 

e. Pekerjaan : 
 

Petunjuk Pengisian: 

SP = Sangat Puas 

P = Puas 

CP = Cukup Puas 

TP = Tidak Puas 

STP = Sangat Tidak Puas 

Berikan tanda chec klist (√) pada jawaban yang anda pilih 

1. Responsiveness (Daya Tangkap) 
 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Ketepatan pelayanan petugas 

kefarmasian dalam pemberian obat 

     

2 Petugas mampu memberikan 

penyelesaian terhadap masalah yang 

dihadapi pasien 

     

3 Ketanggapan petugas farmasi dalam 

Menjawab pertanyaan pasien 

     

4 Kecepatan penyerahan obat pada      
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 setiap penebusan resep yang 

dilakukan petugas farmasi 

     

5 Pasien mendapatkan informasi yang 

jelas dan mudah dimengerti tentang 

resep/obat yang ditebusnya 

     

 

2. Realiability (Kehandalan) 
 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Pasien dilayani sesuai urutannya 

(tidak boleh ada pasien yang 

menyerobot antrian) 

     

2 Keberadaan petugas farmasi pada 

saat jam kerja di ruangan farmasi 

Puskesmas Hiliweto Gido 

     

3 Kemampuan petugas farmasi dalam 

memberikan informasi obat kepada 

pasien 

     

4 Obat yang diresepkan tersedia 

dengan lengkap 

     

5 Kejelasan penulisan etiket pada 

kemasan obat 

     

 
3. Assurance (Jaminan) 

 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Petugas farmasi menguasai 

pengetahuan tentang obat 

     

2 Keterampilan petugas farmasi dalam 

meracik obat 

     

3 Ketelitian petugas farmasi dalam 

menyiapkan obat 

     

4 Obat yang di dapatkan terjamin      
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 kualitasnya      

5 Kesesuaian obat yang diterima 

dengan yang tertulis diresep 

     

 

 
4. Emphaty (Kepedulian) 

 

 

No 
 

Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Profesional petugas farmasi kepada 

pasien tanpa memandang status sosial 

dan lain-lain 

     

2 Keramahan petugas farmasi dalam 

menyapa pasien 

     

3 Kesabaran petugas farmasi dalam 

menanggapi keluhan darip asien 

     

4 Petugas farmasi melakukan konseling 

yang baik kepada pasien 

     

5 Petugas farmasi memberikan informasi 

obat tanpa diminta 

     

 

5. Tangible (Bukti Fisik) 
 

 

No 
 

Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Kebersihan, kerapian dan kenyamanan 

ruang tunggu 

     

2 Kebersihan dan kerapian berpakaian 

petugas farmasi 

     

3 Kelengkapan, kesiapan dan kebersih 

analat-alat yang dipakai 

     

4 Ketersediaan informasi obat, dalam 

bentuk  buletin,  leaflet,  label  obat, 

     

37 



 

34 
 

 

 poster,majalah dinding dan lain-lain      

5 Kelengkapan fasilitas apotek (tempat 

duduk memadai, toilet, sirkulasi udara 

yang baik 
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LAMPIRAN 2 
 

 

Gambar 1. Surat Izin Mohon Penelitian 
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         Gambar 2. Surat Rekomendasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 3 
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Gambar 1. Ethical Clearance 
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LAMPIRAN 4 

 

 

 Gambar 1. Kartu Laporan Pertemuan Bimbingan KTI 

  

42 



 

34 
 

LAMPIRAN 5 

 

 

Gambar 1. Puskesmas Hiliweto Gido 

 

 

Gambar 2. Ruang Farmasi Puskesmas Hiliweto Gido 
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Gambar 3. Bagan Organisasi Puskesmas Hiliweto Gido  
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LAMPIRAN 6 

 

 
 

Gambar 1. Tangkapan Layar Grup WA Responden Penelitian 
 

Gambar 2. Tangkapan Layar GrupWA Responden Penelitian 

45 



 

34 
 

 
 
Gambar 3. Tangkapan Layar Jumlah Anggota Grup WA Responden
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LAMPIRAN 7 
 

Master Tabulasi Data Hasil Penelitian Tingkat  zKepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan 
Kefarmasian Pada Puskesmas Hiliweto Gido 

 
                              

No Sampel 

Jenis Pelayanan 

Keteran
gan 

Responsiven
ess (Daya 
Tangkap) 

Reliability 
(Kehandalan) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 
(Kepedulian) 

Tangible 
(Bukti Fisik) Skor % 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 R1 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 3 97 77,6 Puas 

2 R2 3 4 5 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 102 81,6 
Sangat 
Puas 

3 R3 3 4 5 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 101 80,8 
Sangat 
Puas 

4 R4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 5 3 4 3 95 76 Puas 

5 R5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 99 79,2 Puas 

6 R6 4 5 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 3 4 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 5 89 71,2 Puas 

7 R7 4 3 3 2 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 5 4 3 4 4 97 77,6 Puas 

8 R8 4 3 3 3 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 3 4 3 97 77,6 Puas 

9 R9 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 91 72,8 Puas 

10 R10 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 3 86 68,8 Puas 

11 R11 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 98 78,4 Puas 

12 R12 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 110 88 
Sangat 
Puas 

13 R13 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 115 92 
Sangat 
Puas 

14 R14 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 100 80 
Sangat 
Puas 

15 R15 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 112 89,6 
Sangat 
Puas 

16 R16 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 88 70,4 Puas 
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17 R17 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 101 80,8 
Sangat 
Puas 

18 R18 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 87 69,6 Puas 

19 R19 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 101 80,8 
Sangat 
Puas 

20 R20 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 94 75,2 Puas 

21 R21 5 4 3 5 4 3 3 4 5 3 4 5 5 4 3 5 4 3 3 4 5 3 4 3 4 98 78,4 Puas 

22 R22 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 3 4 100 80 
Sangat 
Puas 

23 R23 5 3 3 4 5 3 3 4 5 3 3 4 5 3 3 4 5 3 3 4 5 3 3 4 4 94 75,2 Puas 

24 R24 4 4 5 4 4 3 3 4 5 3 4 4 5 5 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 96 76,8 Puas 

25 R25 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 92 73,6 Puas 

26 R26 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 3 99 79,2 Puas 

27 R27 4 3 5 4 4 3 3 5 5 4 3 4 3 3 3 3 5 5 4 3 5 4 4 3 3 95 76 Puas 

28 R28 5 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 100 80 
Sangat 
Puas 

29 R29 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 99 79,2 Puas 

30 R30 5 4 5 4 4 5 4 5 3 4 3 4 4 3 4 3 5 4 5 4 3 4 3 4 4 100 80 
Sangat 
Puas 

31 R31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 80 
Sangat 
Puas 

32 R32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 3 102 81,6 
Sangat 
Puas 

33 R33 4 4 3 4 3 5 4 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 110 88 
Sangat 
Puas 

34 R34 4 4 4 4 3 5 5 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 100 80 
Sangat 
Puas 

35 R35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 105 84 
Sangat 
Puas 

36 R36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 119 95,2 
Sangat 
Puas 

37 R37 5 5 3 3 4 4 3 3 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 96 76,8 Puas 

38 R38 5 5 5 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 96 76,8 Puas 

39 R39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 115 92 
Sangat 
Puas 

40 R40 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 3 3 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 3 4 3 99 79,2 Puas 

41 R41 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 95 76 Puas 

42 R42 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 118 94,4 Sangat 
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Puas 

43 R43 5 5 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 5 5 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3 4 98 78,4 Puas 

44 R44 4 4 5 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 5 4 5 4 5 4 3 4 102 81,6 
Sangat 
Puas 

45 R45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 104 83,2 
Sangat 
Puas 

46 R46 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 105 84 
Sangat 
Puas 

47 R47 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 3 100 80 
Sangat 
Puas 

48 R48 4 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 96 76,8 Puas 

49 R49 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 5 5 5 3 107 85,6 
Sangat 
Puas 

50 R50 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 2 107 85,6 
Sangat 
Puas 

51 R51 5 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 3 5 5 3 100 80 
Sangat 
Puas 

52 R52 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 95 76 Puas 

53 R53 4 5 4 5 3 4 4 5 5 3 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 5 4 4 4 3 103 82,4 
Sangat 
Puas 

54 R54 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 98 78,4 Puas 

55 R55 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 3 3 4 104 83,2 
Sangat 
Puas 

56 R56 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 99 79,2 Puas 

57 R57 5 5 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 2 3 106 84,8 
Sangat 
Puas 

58 R58 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 100 80 
Sangat 
Puas 

59 R59 5 4 5 3 2 4 4 3 4 2 5 4 2 4 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 93 74,4 Puas 

60 R60 5 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 3 99 79,2 Puas 

61 R61 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 1 2 2 83 66,4 Puas 

62 R62 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 101 80,8 
Sangat 
Puas 

63 R63 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 99 79,2 Puas 

64 R64 4 3 4 5 5 4 3 3 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 103 82,4 
Sangat 
Puas 

65 R65 4 5 5 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 101 80,8 
Sangat 
Puas 

66 R66 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 4 109 87,2 
Sangat 
Puas 
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67 R67 5 4 5 5 3 4 3 3 5 4 5 5 3 4 3 3 5 4 5 5 3 4 3 3 4 100 80 
Sangat 
Puas 

68 R68 4 4 5 3 3 3 3 4 5 5 5 4 3 2 3 4 2 3 3 4 4 4 3 3 3 89 71,2 Puas 

69 R69 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 3 99 79,2 Puas 

70 R70 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 4 99 79,2 Puas 

71 R71 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 4 3 98 78,4 Puas 

Total 7085  Puas 
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LAMPIRAN 8 
 

TABEL 1. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban 
responden terhadap daya tangkap (Responsiveness) 
 

No Pertanyaan 
Responden Skor 

Jumlah % Bobot Total 

1. Ketepatan pelayanan petugas kefarmasian 
dalam pemberian obat  
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
24 
43 
4 
0 
0 

 
 
34 
61 
6 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
120 
172 
12 
0 
0 

2. Petugas mampu memberikan penyelesaian 
terhadap masalah yang dihadapi pasien 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
24 
39 
8 
0 
0 

 
 
34 
55 
11 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
120 
156 
24 
0 
0 

3. Ketanggapan petugas farmasi dalam 
menjawab pertanyaan pasien 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
27 
29 
15 
0 
0 

 
 
38 
41 
21 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
135 
116 
45 
0 
0 

4. Kecepatan penyerahan obat pada setiap 
penebusan resep yang dilakukan petugas 
farmasi  
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
 
24 
34 
12 
1 
0 

 
 
 
34 
48 
17 
1 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
120 
136 
36 
2 
0 

5. Pasien mendapatkan informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti tentang resep/obat 
yang ditebusnya 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
 
10 
45 
15 
1 
0 

 
 
 
14 
63 
21 
1 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
50 
180 
45 
2 
0 

Total skor 1471 
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TABEL 2. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban 
responden terhadap kehandalan (Reliablity) 
 

No Pertanyaan 
Responden Skor 

Jumlah % Bobot Total 

1. Pasien dilayani sesuai urutannya (tidak 
boleh ada pasien yang menyerobot antrian) 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
17 
37 
16 
1 
0 

 
 
24 
52 
23 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
85 
148 
48 
2 
0 

2. Keberadaan petugas farmasi pada saat jam 
kerja di ruangan farmasi Puskesmas 
Hiliweto Gido 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
 
13 
40 
18 
0 
0 

 
 
 
18 
56 
25 
0 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
65 
160 
54 
0 
0 

3. Kemampuan petugas farmasi dalam 
memberikan informasi obat kepada pasien 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
16 
39 
15 
1 
0 

 
 
23 
55 
21 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
80 
156 
35 
2 
0 

4. Obat yang diresepkan tersedia dengan 
lengkap 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
23 
35 
12 
1 
0 

 
 
32 
49 
17 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
115 
140 
36 
2 
0 

5. Kejelasan penulisan etiket pada kemasan 
obat 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
16 
40 
14 
1 
0 

 
 
23 
56 
20 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
80 
160 
42 
2 
0 

Total skor 1422 
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TABEL 3. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban 
responden terhadap jaminan (Assurance) 
 

No Pertanyaan 
Responden Skor 

Jumlah % Bobot Total 

1. Petugas farmasi menguasai pengetahuan 
tentang obat 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
17 
37 
17 
0 
0 

 
 
24 
52 
24 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
85 
148 
51 
0 
0 

2. Keterampilan petugas farmasi dalam 
meracik obat 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
17 
35 
19 
0 
0 

 
 
24 
49 
27 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
85 
140 
57 
0 
0 

3. Ketelitian petugas farmasi dalam 
menyiapkan obat 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
16 
41 
13 
1 
0 

 
 
23 
58 
18 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
80 
164 
39 
2 
0 

4. Obat yang di dapatkan terjamin kualitasnya 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
19 
38 
13 
1 
0 

 
27 
54 
18 
1 
0 

 
5 
4 
3 
2 
1 

 
95 
152 
39 
2 
0 

5. Kesesuaian obat yang diterima dengan 
yang tertulis diresep 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
17 
34 
19 
1 
0 

 
 
24 
48 
27 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
85 
136 
57 
2 
0 

Total skor 1419 
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TABEL 4. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban 
responden terhadap kepedulian (Emphaty) 
 

No Pertanyaan 
Responden Skor 

Jumlah % Bobot Total 

1. Profesional petugas farmasi kepada pasien 
tanpa memandang status sosial dan lain-
lain 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
 
16 
38 
17 
0 
0 

 
 
 
23 
54 
24 
0 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
80 
152 
51 
0 
0 

2. Keramahan petugas farmasi dalam 
menyapa pasien 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
16 
39 
14 
2 
0 

 
 
23 
55 
20 
3 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
80 
156 
42 
4 
0 

3. Kesabaran petugas farmasi dalam 
menanggapi keluhan dari pasien 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
14 
37 
19 
1 
0 

 
 
20 
52 
27 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
70 
148 
57 
2 
0 

4. Petugas farmasi melakukan konseling yang 
baik kepada pasien 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
18 
35 
18 
0 
0 

 
 
25 
49 
25 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
90 
140 
54 
0 
0 

5. Petugas farmasi memberikan informasi obat 
tanpa diminta 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
18 
39 
14 
0 
0 

 
 
25 
55 
20 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
90 
156 
42 
0 
0 

Total skor 1414 
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TABEL 5. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban 
responden terhadap bukti fisik (Tangible) 
 

No Pertanyaan 
Responden Skor 

Jumlah % Bobot Total 

1. Kebersihan, kerapian dan kenyamanan 
ruang tunggu 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
19 
36 
16 
0 
0 

 
 
27 
51 
23 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
95 
144 
48 
0 
0 

2. Kebersihan dan kerapian berpakaian 
petugas farmasi 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
16 
36 
19 
0 
0 

 
 
23 
51 
27 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
80 
144 
57 
0 
0 

3. Kelengkapan, kesiapan dan kebersihan 
alat-alat yang dipakai 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
14 
30 
26 
1 
0 

 
 
20 
42 
37 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
70 
120 
78 
2 
0 

4. Ketersediaan informasi obat, dalam bentuk 
buletin, leaflet, label obat, poster, majalah 
dinding dan lain-lain 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
 
7 
37 
23 
4 
0 

 
 
 
10 
52 
32 
6 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
35 
148 
69 
8 
0 

5. Kelengkapan fasilitas apotek (tempat duduk 
memadai, toilet, sirkulasi udara yang baik 
a. Sangat Puas  
b. Puas  
c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas  
e. Sangat Tidak Puas 

 
 
8 
37 
22 
4 
0 

 
 
11 
52 
31 
6 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
40 
148 
66 
8 
0 

Total skor 1359 
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