
 
 

27 
 

 DAFTAR PUSTAKA 

Aspuan, S . 2013. Kumpulan Kuesioner dan Instrumen Penelitian Kesehatan. 
Nuha Medika, Yogyakarta. 

 
Kurniasih, Retno, 2012. Evaluasi Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap 

Pelayanan di Apotek Instalasi Farmasi RS. A Kabupaten Jawa Tengah. 
Skripsi . Universitas Muhammadiyah Surakarta 

 
Lubis ,Indah , 2015. Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Pelayanan 

Kefarmasian di Apotek RSU Haji Medan. Kota Medan . Karya Tulis Ilmiah . 
Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan 

 
Mangkoan, Monalisa, 2016. Pelaksanaan Standar Pelayanan Kefarmasian 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 39 
Tahun 2014 pada Puskesmas Di Kota Yogyakarta. Skripsi . Universitas 
Sanata Dharma 

 
Notoatmodjo, S, 2017. Metodologi Penelitian Kesehatan, Rineka Cipta, Jakarta 
 
Permenkes No. 73 Tahun 2016 Tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di 

Apotek 
 
Permenkes No. 74 tahun 2016 Tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di 

Puskesmas 
 
Permenkes No. 75 Tahun 2014 Tentang Pusat Kesehatan Masyarakat 
 
Pohan, Imbalo, S, 2018. Jaminan Mutu Layanan Kesehatan. Penerbit Buku 

Kedokteran EGC, Jakarta 
 
Stevani, Hendra, dkk. 2016. Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan 

Kefarmasian di Puskesmas Doi-Doi Kecamatan Pujananting Kabupaten 
Barru. Karya Tulis Ilmiah. Politeknik Kesehatan Makassar 

 
Sukamto, Herlinda, 2017. Evaluasi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan 

Kefarmasian Di Apotek Rawat Jalan RSUP DR. Wahidin Sudirohusodo 
Kota Makassar. Skripsi . UIN Alauddin Makassar 

 
Undang-undang No. 36 Tahun 2009 Tentang Kesehatan 
 

 

 

  



 
 

28 
 

LAMPIRAN 1 

SURAT PERSETUJUAN SEBAGAI SUBJEK PENELITIAN 

(INFORMED CONSENT) 

Judul Penelitian  : Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Pelayanan 

Kefarmasian di Apotek UPT Puskesmas Glugur Darat 

Kecamatan Medan Timur 

Peneliti : Darli Oktaviyana Siagian 

Jurusan : DIII-Farmasi Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan 

 Dengan menandatangani lembaran ini saya memberikan persetujuan 

untuk mengisi kuisioner yang diberikan peneliti. Saya mengerti bahwa penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui ‘’Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

Terhadap Pelayanan Kefarmasian di Apotek UPT Puskesmas Glugur Darat 

Kecamatan Medan Timur tahun 2019’’. Saya mengerti bahwa penelitian ini tidak 

mengandung resiko yang berarti. 

Saya telah mendapatkan penjelasan mengenai penelitian ini dan diberi 

kesempatan untuk bertanya. Saya secara sukarela berperan serta dalam 

penelitian ini. 

 

        Medan, 2019 

Tanda tangan                                                                 Peneliti, 
Responden, 

 
 

(             )     (Darli Oktaviyana S) 
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LAMPIRAN 2 

 

 KOESIONER PENELITIAN   

 

TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP 

PELAYANAN KEFARMASIAN DI APOTEK UPT PUSKESMAS 

GLUGUR DARAT KECAMATAN MEDAN TIMUR 

 

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. Responsiveness (Daya Tangkap) 

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 

     

5 Petugas farmasi memberikan      
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informasi mengenai obat dengan 
bahasa yang mudah dimengerti 

 

2. Realiability (Kehandalan 

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 
anda   

     

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. Assurance (Jaminan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 Perhatian terhadap keluhan pasien      

No Pertanyaan Jawaban 

SP P CP TP STP 

1 Petugas farmasi menguasai 
pengetahuan tentang obat 

     

2 Keterampilan petugas farmasi dalam 
meracik obat  

     

3 Kesopanan, keramatamahan, serta 
perhatian yang diberikan petugas 
farmasi dalam melayani anda   

     

4 Obat yang diberikan kepada pasien 
sesuai dengan kebutuhan pasien   

     

5 Kepercayaan anda terhadap 
pelayanan di apotek  
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dan keluarga pasien yang diberikan 
oleh petugas farmasi 

3 Pemahaman petugas tentang 
kebutuhan dan keinginan pasien 

     

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 Penampilan petugas farmasi dalam 
hal kebersihan dan kerapian 

     

3 Penataan eksterior dan interior ruang 
apotek  

     

4 Ketersediaan informasi obat, dalam 
bentuk buletin, 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 4 

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    

 
 

22 
68 
5 
0 
0 

 
 

23 
72 
5 
0 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

110 
272 
15 
0 
0 

2. Kemampuan petugas farmasi untuk 
cepat tanggap menyelesaikan 
keluhan anda 

a. a. Sangat Puas 
b. b. Puas  

c. cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 
 

18 
65 
12 
0 
0 

 
 
 

19 
68 
13 
0 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

90 
260 
36 
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    

 
 

19 
60 
15 
1 
0 

 
 

20 
63 
16 
1 
0 
 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

95 
240 
45 
2 
0 

4. Kecepatan penyerahan obat pada 
setiap penebusan resep yang 
dilakukan petugas farmasi 

c. a. Sangat Puas 
d. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 
 

15 
58 
19 
3 
0 

 
 
 

16 
61 
20 
3 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

75 
232 
57 
6 
0 

5. Petugas farmasi memberikan 
informasi mengenai obat dengan 
bahasa yang mudah dimengerti 

e. a. Sangat Puas 
f. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 
 

18 
67 
9 
1 
0 

 
 
 

19 
71 
9 
1 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

90 
268 
27 
6 
0 

Total skor 1922 
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TABEL 2. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban 

responden terhadap kehandalan (Realiability) 

No Pertanyaan 
Responden Skor 

Jumlah % Bobot Total 

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

g. a. Sangat Puas 
h. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 
 

30 
59 
4 
2 
0 

 
 
 

32 
62 
4 
2 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

150 
236 
12 
4 
0 

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

j. a. Sangat Puas 
k. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 
 
 

17 
59 
15 
4 
0 

 
 
 
 

18 
62 
16 
4 
0 

 
 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
 

85 
236 
45 
8 
0 

3. Kemampuan petugas farmasi dalam 
memberikan informasi obat kepada 
pasien 

l. a. Sangat Puas 
m. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas      

 
 
 

15 
68 
11 
1 
0 

 
 
 

16 
72 
12 
1 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

75 
272 
33 
2 
0 

4. n. Kejelasan informasi tentang 
penyimpanan obat yang 
digunakan pasien 

o. a. Sangat Puas 
p. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 
 

12 
58 
21 
4 
0 

 
 
 

13 
61 
22 
4 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

60 
232 
63 
8 
0 

5. q. Kejelasan penulisan etiket pada 
kemasan  

r. a. Sangat Puas 
s. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 

20 
62 
8 
5 
0 

 
 

21 
65 
8 
5 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

100 
248 
24 
10 
0 

Total skor 1903 
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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 

t. a. Sangat Puas 
u. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 

18 
64 
12 
1 
0 

 
 

19 
67 
13 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

90 
256 
36 
2 
0 

2. v. Keterampilan petugas 
farmasi dalam meracik obat 

w. a. Sangat Puas 
x. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 

14 
61 
17 
3 
0 

 
 

15 
64 
18 
35 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

70 
244 
51 
6 
0 

3. Kesopanan, keramatamahan, serta 
perhatian yang diberikan petugas 
farmasi dalam melayani anda 

y. a. Sangat Puas 
z. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas      

 
 
 

21 
64 
7 
3 
0 

 
 
 

22 
64 
18 
3 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

105 
256 
21 
6 
0 

4. aa. Obat yang diberikan kepada 
pasien sesuai dengan 
kebutuhan pasien   

bb. a. Sangat Puas 
cc. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 
 

24 
65 
3 
3 
0 

 
 
 

25 
67 
7 
3 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

120 
260 
9 
6 
0 

5. dd. Kepercayaan anda terhadap 
pelayanan di apotek 

ee. a. Sangat Puas 
ff. b. Puas  

c. Cukup Puas  
d. Tidak Puas 
e. Sangat Tidak Puas    

 
 

25 
62 
7 
1 
0 

 
 

26 
65 
7 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

125 
248 
21 
2 
0 

Total skor 1934 
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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    

 
 
 

23 
58 
13 
1 
0 

 
 
 

24 
61 
14 
1 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

115 
232 
39 
2 
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    

 
 
 
 

21 
65 
8 
1 
0 

 
 
 
 

22 
68 
8 
1 
0 

 
 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
 

105 
260 
24 
2 
0 

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

 
 

16 
65 
11 
3 
0 

 
 

17 
68 
12 
3 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

80 
260 
33 
6 
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    

 
 
 

13 
67 
14 
1 
0 

 
 
 

14 
71 
15 
1 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

65 
268 
42 
2 
0 

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

 
 

15 
62 
14 
4 
0 

 
 

16 
65 
15 
4 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

75 
248 
42 
8 
0 

Total skor 1908 
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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    

 
 

21 
58 
12 
1 
0 

 
 

22 
61 
13 
1 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

105 
232 
36 
2 
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    

 
 
 

25 
64 
4 
2 
0 

 
 
 

26 
67 
4 
2 
0 

 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 

125 
256 
12 
4 
0 

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

 
 

19 
59 
14 
3 
0 

 
 

20 
62 
15 
3 
0 

 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 

95 
236 
42 
6 
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    

 
 
 
 

22 
57 
12 
4 
0 

 
 
 
 

23 
60 
13 
4 
0 

 
 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
 

110 
228 
36 
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    

 
 
 
 

23 
48 
21 
3 
0 

 
 
 
 

24 
51 
22 
3 
0 

 
 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 

 
 
 
 

115 
192 
63 
6 
0 

Total skor 1909 
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LAMPIRAN 5

 

Gambar 1. Surat Izin Mohon Penelitian 
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Gambar 2. Surat Izin Survey Penelitian  
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Gambar 3. Surat Selesai Penelitian 
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LAMPIRAN 6 

 

Gambar 1. UPT Puskesmas Glugur Darat Kecamatan Medan Timur 

 

 

Gambar 2. Apotek UPT Puskesmas Glugur Darat Kecamatan Medan 

Timur 
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    Gambar 3. Pasien mengisi koesioner pertanyaan 

 

 

    Gambar 4. Peneliti bertanya kepada pasien  
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LAMPIRAN 7 

 

 

Gambar 1. Kartu Laporan Pertemuan Bimbingan KTI 
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LAMPIRAN 8 

 

 


