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Lampiran 1 

KUESIONER 

TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 

KEFARMASIAN Dl INSTALASI FARMASI RSU SARI MUTIARA LUBUK 

PAKAM 

 

Survey ini adalah survey untuk penulisan Karya Tulis llmiah di Politeknik 

Kesehatan Kemenkes Medan Jurusan Farmasi, oleh karena itu saya sebagai 

peneliti akan sangat berterima kasih jika Bapak/lbu/Saudara/Saudari bersedia 

mengisi dan menjawab setiap pertanyaan dengan sukarela. 

 

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 checklist (√) pada jawaban yang anda pilih 

1) Daya Tanggap(Responsiveness) 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Ketepatan pelayanan petugas 
kefarmasian dalam pemberian obat 

     

2 Kemampuan petugas farmasi untuk cepat 
tanggap menyelesaikan keluhan anda 

     

3 Ketanggapan petugas farmasi dalam 
menjawab pertanyaan pasien 

     

4 Kecepatan penyerahan obat pada setiap 
penebusan resep yang dilakukan petugas 
farmasi 
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5 Petugas farmasi memberikan informasi 
mengenai obat dengan bahasa yang 
mudah dimengerti 

     

 

2) Kehandalan (Reliability) 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Pasien dilayani sesuai urutannya (tidak 
boleh ada pasien yang menyerobot 
antrian) 

     

2 Kejelasan informasi mengenai fungsi, 
aturan pakai, efek samping obat yang 
diberikan petugas farmasi kepada pasien 

     

3 Kemampuan petugas farmasi dalam 
memberikan informasi obat kepada 
pasien 

     

4 Kejelasan informasi tentang penyimpanan 
obat yang digunakan pasien 

     

5 Kejelasan penulisan etiket pada kemasan 
obat 

     

 

3) Jaminan (Assurance) 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Petugas farmasi menguasai pengetahuan 
tentang obat 

     

2 Keterampilan petugas farmasi dalam 
meracik obat 

     

3 Kesopanan, keramahtamahan, serta 
perhatian yang diberikan petugas farmasi 
dalam melayani pasien 

     

4 Obat yang diberikan kepada pasien 
sesuai dengan kebutuhan pasien 

     

5 Kepercayaan anda terhadap pelayanan di 
apotek  

     

 

4) Kepedulian (Empathy) 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Professional petugas farmasi kepada 
pasien tanpa memandang status sosial 
dan lain-lain 

     

2 Perhatian terhadap keluhan pasien dan 
keluarga pasien yang diberikan oleh 
petugas farmasi 

     

3 Pemahaman petugas tentang kebutuhan      
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dan keinginan pasien 

4 Petugas farmasi melakukan konseling 
yang baik kepada pasien 

     

5 Petugas farmasi memberikan informasi 
obat tanpa diminta  

     

 

5) Bukti Fisik (Tangible) 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Kebersihan, kerapian dan kenyamanan 
ruang tunggu 

     

2 Penampilan petugas farmasi dalam hal 
kebersihan dan kerapian 

     

3 Penataan eksterior dan interior ruang 
apotek 

     

4 Ketersediaan informasi obat, dalam 
bentuk bulletin, leaflet, label obat, poster, 
majalah dinding dan lain-lain 

     

5 Kelengkapan fasilitas apotek (tempat 
duduk memadai, toilet, sirkulasi udara 
yang baik) 
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LAMPIRAN 2. DISTRIBUSI TINGKAT KEPUASAN 

Tabel 1. Distribusi Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Jawaban Responden 
terhadap Dayatanggap (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 

  

25 

13 

2 

0 

0 
 

  

62,5 

32,5 

5 

0 

0 
 

  

5 

4 

3 

2 

1 
 

  

125 

52 

6 

0 

0 
 

2. 
 
 
 
 
 
 
 

Kemampuan petugas farmasi 
untuk cepat tanggap 
menyelesaikan keluhan anda 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
16 

17 

7 

0 

0 
 

  
40 

42,5 

17,5 

0 

0 
 

  
5 
4 
3 
2 
1 

 

  
80 
68 
21 
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 

  
16 
18 
6 
0 
0 

 

  
42,5 
45 
15 
0 
0 

 

  
5 
4 
3 
2 
1 

 

  
80 
72 
18 
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 

  
23 
13 
4 
0 
0 

 

  
57,5 
32,5 
10 
0 
0 

 

  
5 
4 
3 
2 
1 

 

  
115 
52 
12 
0 
0 

 

5. 
 
 
 
 
 
 
 

Petugas farmasi memberikan 
informasi mengenai obat dengan 
bahasa yang mudah dimengerti 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
18 
16 
6 
0 
0 

 

  
45 
40 
15 
0 
0 

 

  
5 
4 
3 
2 
1 

 

  
90 
64 
18 
0 
0 

 



 

41 
 

 

Total Skor  873 

  

 
Tabel 2. Distribusi Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Jawaban 

Responden terhadap Kehandalan (Realiability) 

No Pertanyaan 
Responden Skor 

Jumlah % Bobot Total 

1. 
 
 
 
 
 
 
 

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

  
26 

12 

2 

0 

0 
 

  
65 

30 

5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
130 

48 

6 

0 

0 
 

2. 
 
 
 
 
 
 
 

Kejelasan informasi mengenai 
fungsi, aturan pakai, efek samping 
obat yang diberikan petugas 
farmasi kepada anda. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
9 

20 

11 

0 

0 
 

  
22,5 

50 

27,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
45 

80 

33 

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 

  
11 

22 

7 

0 

0 
 

  
27,5 

55 

17,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
55 

88 

21 

0 

0 
 

4. 
 
 
 
 
 
 
 

Kejelasan informasi tentang 
penyimpanan obat yang 
digunakan pasien. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
12 

13 

15 

0 

0 
 

  
30 

32,5 

37,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
60 

52 

45 

0 

0 
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5. 
 
 
 
 
 
 

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

  
 
18 

17 

5 

0 

0 
 

  
 
45 

42,5 

12,5 

0 

0 
 

  
 

5 

4 

3 

2 

1 
 

  
 
90 

68 

15 

0 

0 
 

Total Skor  836 

 
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 

  
18 
19 
3 
0 
0 

 

  
45 

47,5 
7,5 
0 
0 

 

  
5 
4 
3 
2 
1 

 

  
90 
76 
9 
0 
0 

 

2. 
 
 
 
 
 
 
 

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

  
19 

19 

2 

0 

0 
 

  
47,5 

47,5 

5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
95 

76 

6 

0 

0 
 

3. 
 
 
 
 
 
 
 

Kesopanan, keramahtamahan, 
serta perhatian yang diberikan 
petugas farmasi dalam melayani 
anda. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
26 

10 

4 

0 

0 
 

  
65 

25 

10 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
130 

40 

12 

0 

0 
 

4. 
 
 
 
 
 
 
 

Obat yang diberikan kepada 
pasien sesuai dengan kebutuhan 
pasien. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
16 

20 

4 

0 

0 
 

  
40 

50 

10 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
80 

80 

12 

0 

0 
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5. 
 
 
 
 

Kepercayaan anda terhadap 
pelayanan di apotek. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 
 

  
28 

11 

1 

0 

0 
 

  
70 

27,5 

2,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
140 

44 

3 

0 

0 
 

Total Skor  893 

 
Tabel 4. Distribusi Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Jawaban 

Responden Terhadap Kepedulian (Empathy) 

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 

  
28 

11 

1 

0 

0 
 

  
70 

27,5 

2,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
140 

44 

3 

0 

0 
 

2. 
 
 
 
 
 
 
 

Perhatian terhadap keluhan 
pasien dan keluarga pasien yang 
diberikan oleh petugas farmasi. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
13 

18 

9 

0 

0 
 

  
32,5 

45 

22,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
65 

72 

27 

0 

0 
 

3. 
 
 
 
 
 
 
 

Pemahaman petugas tentang 
kebutuhan dan keinginan pasien. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
12 

21 

7 

0 

0 
 

  
30 

52,5 

17,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
60 

84 

21 

0 

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 

  
11 

16 

13 

0 

0 
 

  
27,5 

40 

32,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
55 

64 

39 

0 

0 
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5. 
 
 
 
 
 
 
 

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

  
 
11 

22 

7 

0 

0 
 

 
  
27,5 

55 

17,5 

0 

0 
 

 
  
5 

4 

3 

2 

1 
 

 
  
55 

88 

21 

0 

0 
 

Total Skor  838 

 
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 

  
16 

15 

9 

0 

0 
 

  
40 

37,5 

22,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
80 

60 

27 

0 

0 
 

2. 
 
 
 
 
 
 
 

Penampilan petugas farmasi 
dalam hal kebersihan dan 
kerapian. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
15 

21 

4 

0 

0 
 

  
37,5 

52,5 

10 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
75 

84 

12 

0 

0 
 

3. 
 
 
 
 
 
 
 

Penataan eksterior dan interior 
ruang apotek. 
a. Sangat Puas 
b. Puas 
c. Cukup Puas 
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas 

  
9 

18 

13 

0 

0 
 

  
22,5 

45 

32,5 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
45 

72 

39 

0 

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 

  
11 

19 

10 

0 

0 
 

  
27,5 

47,5 

25 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
55 

76 

30 

0 

0 
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e. Sangat Tidak Puas 

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 
 

  
10 

14 

16 

0 

0 
 

  
25 

35 

40 

0 

0 
 

  
5 

4 

3 

2 

1 
 

  
50 

56 

48 

0 

0 
 

Total Skor  809 
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LAMPIRAN 3. SURAT PERMOHONAN PENELITIAN 
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LAMPIRAN 4. SURAT IZIN PENELITIAN 
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LAMPIRAN 5. SURAT MELAKUKAN PENELITIAN 
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LAMPIRAN 6. ETHICAL CLEARANCE 
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LAMPIRAN 7. KARTU BIMBINGAN 

 

 

 


