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Lampiran 1. Kuesioner  
 

 

 
 

 

     

       

       

 

 

 

 

      

 

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN INSTALASI FARMASI RS. PRIMA HUSADA CIPTA MEDAN 

 

NO KUESIONER SP P CP KP TP 

1 2 3 4 5 6 7 

KEHANDALAN (RELIABILITY) 

1 
Jam buka apotek tepat waktu sesuai dengan SOP 

apotek 
          

2 
Pasien meneriman obat tepat waktu sesuai dengan 

SOP apotek 
          

3 Petugas apotek cepat  menjawab pertanyaan pasien           

4 
Jumlah dan jenis obat diterima pasien akurat sesuai 

resep 
          

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) 

5 
Petugas apotek diwajibkan tanggap dengan kesehatan 

pasien 
          

6 
Petugas apotek diwajibkan tanggap dengan keluhan 

pasien 
          

7 
Petugas apotek diwajibkan tanggap terhadap resep 

masuk ke apotek 
          

8 
Petugas apotek diwajibkan tanggap ketersediaan obat 

di apotek 
          

JAMINAN (ASSURANCE) 

9 
Petugas apotek wajib menjaga suasana aman dan 

nyaman pasien saat di apotek 
          

10 
Petugas apotek memberikan obat dalam keadaan baik 

(tidak rusak dan tidak kadaluarsa)  
          

11 Petugas apotek memberikan obat yang cukup           

12 
Petugas apotek memberikan Informasi tentang obat 

yang diberikan 
          

NAMA PASIEN :                                                                  

TGL LAHIR : 

ALAMAT  : 
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KEPEDULIAN (EMPHATY) 

13 
Petugas apotek bersedia menciptakan komunikasi 

dengan pasien  
          

14 
Petugas apotek memberikan perhatian kepada pasien 

berdasarkan urgenitasnya 
          

15 
Petugas apotek memahami kebutuhan obat yang akan 

dibeli pasien 
          

16 
Petugas apotek mengedukasi pasien saat menerima 

obat 
          

BUKTI FISIK (TANGIBEL) 

17 Peralatan tersedia sesuai kebutuhan apotek           

18 Leaflet tersedia sebagai media eduksi pasien           

19 
Kebersihan dan kerapian senantiasa menjadi 

kebiasaan apotek 
          

20 
Ketersediaan tempat duduk dan ruang tunggu apotek 

sesuai kebutuhan pasien 
          

       

       KETERANGAN : 

     SP : Sangat Puas 

     P : Puas 

     CP : Cukup Puas 

     KP  : Kurang Puas 

     TP : Tidak Puas 
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Lampiran 2. Master Tabel 
 

 
SKOR PERTANYAAN 

 
 

                                       

R/ 

KEHANDALAN DAYA TANGGAP JAMINAN KEPEDULIAN BUKTI FISIK TOTAL 

P
1 

P
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P
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P
4 

JL
H 

% 
T
K 

P
1 

P
2 

P
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T
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T
K 

P
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JL
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% 
T
K 

P
1 

P
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P
3 

P
4 

JL
H 

% 
T
K 

JL
H 

% 
T
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1 4 4 4 4 16 80 SP 3 3 4 4 14 70 P 3 5 5 4 17 85 SP 4 4 4 4 16 80 SP 3 4 3 3 13 65 P 76 76 P 

2 3 4 3 4 14 70 P 3 5 3 4 15 75 P 3 3 3 4 13 65 P 3 4 3 4 14 70 P 4 3 2 3 12 60 CP 68 68 P 

3 5 4 3 3 15 75 P 4 3 3 3 13 65 P 4 5 5 3 17 85 SP 5 4 3 3 15 75 P 2 3 4 4 13 65 P 73 73 P 

4 4 4 5 5 18 90 SP 4 3 5 4 16 80 SP 3 3 5 4 15 75 P 4 4 5 5 18 90 SP 4 4 5 3 16 80 SP 83 83 SP 

5 3 3 4 5 15 75 P 4 5 4 5 18 90 SP 3 5 3 5 16 80 SP 3 3 4 5 15 75 P 3 3 4 2 12 60 CP 76 76 P 

6 5 3 5 4 17 85 SP 5 5 5 4 19 95 SP 4 4 5 4 17 85 SP 5 3 5 4 17 85 SP 3 5 3 5 16 80 SP 86 86 SP 

7 3 3 3 3 12 60 CP 3 4 3 3 13 65 P 3 4 4 3 14 70 P 3 3 3 3 12 60 CP 4 3 2 4 13 65 P 64 64 P 

8 4 4 5 3 16 80 SP 4 3 5 3 15 75 P 4 5 5 3 17 85 SP 4 4 5 3 16 80 SP 3 3 4 4 14 70 P 78 78 P 

9 4 4 4 4 16 80 SP 5 3 4 4 16 80 SP 5 3 3 4 15 75 P 4 4 4 4 16 80 SP 3 5 3 5 16 80 SP 79 79 P 

10 5 5 5 3 18 90 SP 4 5 5 3 17 85 SP 4 5 5 4 18 90 SP 5 5 5 3 18 90 SP 4 3 2 4 13 65 P 84 84 SP 

11 3 3 4 5 15 75 P 3 4 4 5 16 80 SP 3 4 3 3 13 65 P 3 3 4 5 15 75 P 3 4 4 3 14 70 P 73 73 P 

12 3 3 4 4 14 70 P 4 4 4 4 16 80 SP 4 5 4 3 16 80 SP 3 3 4 4 14 70 P 3 2 4 4 13 65 P 73 73 P 

13 5 2 2 3 12 60 CP 5 4 4 3 16 80 SP 5 3 4 3 15 75 P 5 4 2 3 14 70 P 3 5 3 5 16 80 SP 73 73 P 

14 3 3 4 3 13 65 P 3 5 4 3 15 75 P 3 4 3 3 13 65 P 3 3 4 3 13 65 P 4 2 3 3 12 60 CP 66 66 P 

15 3 4 3 4 14 70 P 3 2 3 4 12 60 CP 3 5 3 4 15 75 P 5 3 4 4 16 80 SP 3 4 4 3 14 70 P 71 71 P 

16 3 3 2 5 13 65 P 2 3 4 5 14 70 P 3 4 3 3 13 65 P 4 4 4 3 15 75 P 3 3 2 4 12 60 CP 67 67 P 

17 4 4 3 5 16 80 SP 5 3 4 5 17 85 SP 5 3 3 3 14 70 P 3 4 4 5 16 80 SP 3 3 5 4 15 75 P 78 78 P 

18 4 2 3 5 14 70 P 3 4 4 5 16 80 SP 3 5 3 5 16 80 SP 3 3 3 3 12 60 CP 5 5 5 3 18 90 SP 76 76 P 

19 3 3 3 5 14 70 P 3 3 2 3 11 55 CP 3 4 4 3 14 70 P 3 2 3 5 13 65 P 4 4 3 5 16 80 SP 68 68 P 

20 4 3 2 4 13 65 P 5 4 4 4 17 85 SP 3 3 3 4 13 65 P 4 4 5 4 17 85 SP 5 5 3 3 16 80 SP 76 76 P 

21 3 3 5 4 15 75 P 3 3 5 4 15 75 P 3 4 5 4 16 80 SP 3 4 4 3 14 70 P 3 5 4 4 16 80 SP 76 76 P 

22 5 5 5 3 18 90 SP 5 5 5 3 18 90 SP 5 5 4 4 18 90 SP 5 2 2 3 12 60 CP 4 3 2 4 13 65 P 79 79 P 

23 4 4 3 5 16 80 SP 4 4 3 5 16 80 SP 4 4 4 5 17 85 SP 4 4 3 5 16 80 SP 3 3 3 4 13 65 P 78 78 P 

24 3 3 3 4 13 65 P 3 3 5 4 15 75 P 3 2 2 4 11 55 CP 3 3 5 4 15 75 P 3 3 5 5 16 80 SP 70 70 P 

25 4 4 5 5 18 90 SP 4 4 5 5 18 90 SP 4 4 4 5 17 85 SP 4 4 5 5 18 90 SP 3 3 4 4 14 70 P 85 85 SP 

26 3 3 5 3 14 70 P 3 3 5 3 14 70 P 3 3 3 3 12 60 CP 5 2 4 3 14 70 P 5 3 4 4 16 80 SP 70 70 P 

27 3 3 3 3 12 60 CP 3 4 5 5 17 85 SP 3 4 4 5 16 80 SP 3 5 3 4 15 75 P 4 5 5 3 17 85 SP 77 77 P 

28 4 4 4 5 17 85 SP 5 3 4 5 17 85 SP 4 3 4 5 16 80 SP 5 3 4 4 16 80 SP 3 4 4 5 16 80 SP 82 82 SP 

29 5 5 5 3 18 90 SP 5 5 3 3 16 80 SP 5 5 5 3 18 90 SP 3 4 3 4 14 70 P 3 3 5 4 15 75 P 81 81 SP 

30 3 3 3 4 13 65 P 3 5 4 4 16 80 SP 3 5 5 4 17 85 SP 3 3 4 5 15 75 P 3 5 3 5 16 80 SP 77 77 P 

31 5 5 5 4 19 95 SP 5 5 5 4 19 95 SP 5 5 4 4 18 90 SP 3 3 5 4 15 75 P 4 4 5 4 17 85 SP 88 88 SP 

32 3 3 3 4 13 65 P 3 3 3 4 13 65 P 3 4 3 4 14 70 P 3 5 3 5 16 80 SP 3 4 4 5 16 80 SP 72 72 P 
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33 4 4 4 5 17 85 SP 3 3 5 5 16 80 SP 3 5 5 5 18 90 SP 4 2 3 4 13 65 P 4 3 4 5 16 80 SP 80 80 SP 

34 3 3 4 4 14 70 P 3 3 4 4 14 70 P 4 3 4 4 15 75 P 3 4 4 3 14 70 P 5 5 5 3 18 90 SP 75 75 P 

35 5 5 3 4 17 85 SP 3 5 3 4 15 75 P 3 5 4 4 16 80 SP 3 3 3 4 13 65 P 3 5 5 4 17 85 SP 78 78 P 
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JUMLAH 

 
T.
K  

JUMLAH 
 

T.
K  

JUMLAH 
 

T.
K  

JUMLAH 
 

T.
K  

JUMLAH 

 

T.
K 

    SP 8 5 10 11 
 

15 
 

9 10 12 10 
 

20 
 

6 14 10 7 
 

19 
 

8 3 8 9 
 

13 
 

4 10 9 9 
 

18 
    P 11 12 9 14 

 
17 

 
8 9 14 15 

 
13 

 
9 11 12 16 

 
14 

 
9 15 14 14 

 
19 

 
10 8 12 15 

 
13 

    CP 16 16 13 10 
 

3 
 

17 15 8 10 
 

2 
 

20 9 12 12 
 

2 
 

18 13 11 12 
 

3 
 

20 15 9 10 
 

4 
    KP 0 2 3 0 

 
0 

 
1 1 1 0 

 
0 

 
0 1 1 0 

 
0 

 
0 4 2 0 

 
0 

 
1 2 5 1 

 
0 

    TP 0 0 0 0 
 

0 
 

0 0 0 0 
 

0 
 

0 0 0 0 
 

0 
 

0 0 0 0 
 

0 
 

0 0 0 0 
 

0 
     

                                        

                                        

           

  KATEGORI 
                  

           

a. <40% dari skor maksimal  : Pasien tidak puas       
                  

           

b. 40-54% dari skor maksimal  : Pasien kurang puas 
                  

           

c. 55-64% dari skor maksimal : Pasien cukup puas 
                  

           

d. 65-79% dari skor maksimal  : Pasien puas 
                  

           

e. 
80-100 % dari skor maksimal : Pasien sangat 
puas 
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Lampiran 3. Gambar Pengisian Kuesioner Oleh Pasien 
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Lampiran 4. Gambar Apotek dan Rumah Sakit Prima Husada Cipta Medan 
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Lampiran 5. Surat Permohonan Izin Pelaksanaan Penelitian 
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Lampiran 6. Surat Izin Pelaksanaan Penelitian 
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Lampiran 7. Kartu Laporan Pertemuan Bimbingan KTI 
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Lampiran 8. Ethical Clearance 
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