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Lampiran 1. Surat Ethical Clearance  
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Lampiran 2. Surat Ijin Apotek 
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Lampiran 3. Surat Selesai Penelitian 
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Lampiran 4. Lembar Penjelasan Responden Penelitian 

LEMBAR PENJELASAN KEPADA RESPONDEN PENELITIAN 

 Saya, Riska Yulitasari dari Program Studi S1 Farmasi Fakultas 

Farmasi Universitas Setia Budi Surakarta akan melakukan penelitian 

yang berjudul Evaluasi Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas 

Pelayanan Obat Di Apotek Berkah Santosa Kecamatan Wonosari 

Kabupaten Klaten. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pasien 

terhadap pelayanan obat di apotek dan mengetahui kualitas pelayanan 

obat di apotek berdasarkan lima aspek. 

 Peneliti meminta bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara 

untuk berpartisipasi dalam penelitian ini. Adapun subyek penelitian ini 

adalah pasien yang mendapatkan pelayanan obat di apotek serta dapat 

berkomunikasi dengan baik. 

A. Kesukarelaan untuk ikut penelitian 

Bapak/Ibu/Saudara bersedia secara sukarela untuk berpartisipasi 

dalam penelitian ini tanpa ada paksaan. Bila Bapak/Ibu/Saudara 

tidak bersedia untuk berpartisipasi maka Bapak/Ibu/Saudara tidak 

akan dilibatkan dalam penelitian ini. 

B. Prosedur penelitian 

Apabila Bapak/Ibu/Saudara bersedia berpartisipasi dalam penelitian 

ini, Bapak/Ibu/Saudara diminta menandatangani lembar persetujuan 

ini rangkap dua, satu untuk Bapak/Ibu/Saudara dan satu untuk 

peneliti. Prosedur selanjutnya adalah Bapak/Ibu/Saudara dimohon 

untuk mengisi kuesioner terkait kualitas pelayanan obat di apotek. 

C. Kewajiban informan penelitian 

Sebagai responden penelitian, Bapak/Ibu/Saudara berkewajiban 

mengikuti aturan atau petunjuk penelitian seperti yang tertulis 

diatas. Bila ada yang belum jelas maka bisa bertanya lebih lanjut 

kepada peneliti. 
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D. Resiko 

Bapak/Ibu/Saudara tidak akan mendaapat resiko apapun dengan 

memberikan keterangan dan informasi pada penelitian ini. 

Informasi yang diberikan semata untuk penelitian dan perbaikan. 

E. Kerahasiaan 

Semua informasi yang berkaitan dengan identitas responden 

penelitian akan dirahasiakan dan hanya diketahui oleh peneliti. 

Hasil penelitian akan dipublikasikan tanpa identitas responden 

penelitian. 

F. Pembiayaan 

Semua biaya yang terkait penelitian akan ditanggung oleh peneliti. 

G. Informasi tambahan 

Bapak/Ibu/Saudara diberi kesempatan untuk menanyakan semua 

hal yang belum jelas sehubungan dengan penelitian ini, bila 

sewaktu-waktu terjadi kekeliruan atau membutuhkan penjelasan 

lebih lanjut, Bapak/Ibu/Saudara dapat menghubungi peneliti pada 

nomor telepon 085642471514. 
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Lampiran 5. Persetujuan Keikutsertaan Dalam Penelitian 

PERSETUJUAN KEIKUTSERTAAN DALAM 

PENELITIAN 

 Semua penjelasan tersebut telah disampaikan kepada saya dan 

semua pertanyaan saya telah dijawab oleh peneliti. Saya mengerti 

bahwa bila memerlukan penjelasan, saya dapat menanyakannya kepada 

peneliti. 

 Dengan menandatangani formulir ini, saya setuju untuk ikut 

serta dalam penelitian ini 

 

 

Tanda Tangan Responden:   Tanggal: 

 

 

 

(..........................................) 

 

 

Tanda Tangan Saksi:    Tanggal: 

 

 

 

(.................................) 
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Lampiran 6. Lembar Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

 “EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP 

KUALITAS PELAYANAN OBAT DI APOTEK BERKAH 

SANTOSA KECAMATAN WONOSARI KABUPATEN 

KLATEN” 

 

Berilah tanda √ pada pilihan yang sesuai: 

Identitas Responden 

a. Nama Responden  : 

b. Umur   : 

c. Jenis Kelamin  : 

Laki-laki                              Perempuan  

d. Sudah berapa kali mengunjungi apotek: 

1x 

2x 

>2x 

 

Petunjuk pengisian kuesioner: 

a. Bacalah dengan cermat dan teliti pernyataan dibawah ini 

b. Berilah tanda √ pada pilihan anda 

Tidak Puas = TP 

Kurang Puas = KP 

Puas = P 

Sangat Puas = SP 

 

A. Sarana fisik (tangible) 

No Pernyataan 
Penilaian 

TP KP P SP 

1 Lokasi apotek strategis     

2 Penataan obat rapi     

3 
Ruang tunggu bersih dan 

rapi 
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B. Kehandalan (reliability) 

No Pernyataan 
Penilaian 

TP KP P SP 

1 
Pemberian informasi 

tentang dosis obat 
    

2 
Pemberian informasi 

tentang kegunaan obat 
    

3 

Pemberian informasi 

tentang cara pemakaian 

obat 

    

4 
Pemberian informasi 

tentang efek samping obat 
    

 

C. Ketanggapan (responsiveness) 

No Pernyataan 
Penilaian 

TP KP P SP 

1 
Penyelesaian terhadap 

keluhan pasien 
    

2 

Pasien mendapat informasi 

dengan bahasa yang 

mudah dimengerti  

    

 

D. Jaminan (assurance) 

No Pernyataan 
Penilaian 

TP KP P SP 

1 
Memastikan kebenaran 

obat yang diterima 
    

2 

Mengkonfirmasi kembali 

penjelasan yang sudah 

diberikan 

    

 

E. Empati (emphaty) 

No Pernyataan 
Penilaian 

TP KP P SP 

1 

Petugas memberikan 

perhatian terhadap keluhan 

pasien 

    

2 
Petugas bersikap ramah 

dan sopan 
    

 

 

 



48 

 

Lampiran 7. Data Uji Validitas 
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Lampiran 8. Data Uji Reliabilitas 
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Lampiran 9. Data Responden 

Responden 
Karakteristik Responden 

Jumlah Kunjungan 
Jenis Kelamin Umur 

1 P 26 >2X 

2 P 52 >2X 

3 L 54 >2X 

4 P 53 2X 

5 P 22 >2X 

6 P 52 >2X 

7 P 50 >2X 

8 L 52 >2X 

9 P 65 >2X 

10 L 62 >2X 

11 L 35 >2X 

12 P 33 >2X 

13 L 41 2X 

14 L 66 >2X 

15 P 27 >2X 

16 L 31 >2X 

17 L 28 2X 

18 P 60 >2X 

19 P 39 >2X 

20 P 42 >2X 

21 L 28 >2X 

22 P 34 >2X 

23 P 59 >2X 

24 L 37 2X 

25 P 55 >2X 

26 P 20 >2X 

27 P 53 >2X 

28 L 52 >2X 

29 L 23 2X 

30 P 34 >2X 

31 L 69 >2X 

32 P 21 >2X 

33 L 32 >2X 

34 P 55 >2X 

35 P 65 >2X 

36 P 46 >2X 
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Responden 
Karakteristik Responden 

Jumlah Kunjungan 
Jenis Kelamin Umur 

37 L 30 >2X 

38 P 39 2X 

39 P 48 >2X 

40 L 59 >2X 

41 P 21 >2X 

42 P 24 >2X 

43 P 63 >2X 

44 L 45 >2X 

45 L 51 >2X 

46 P 26 2X 

47 L 67 >2X 

48 L 36 >2X 

49 P 48 >2X 

50 P 67 >2X 

51 P 38 >2X 

52 L 40 >2X 

53 L 58 >2X 

54 P 30 >2X 

55 P 59 2X 

56 P 20 >2X 

57 L 28 >2X 

58 P 38 2X 

59 L 52 2X 

60 P 52 >2X 

61 L 28 >2X 

62 L 44 2X 

63 P 26 >2X 

64 P 47 >2X 

65 P 18 2X 

66 L 67 >2X 

67 P 32 >2X 

68 P 48 2X 

69 P 53 >2X 

70 L 52 >2X 

 

  



53 

 

Lampiran 10. Data Kuesioner Tingkat Kepuasan 

Resp P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 Total 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 48 

3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 45 

4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 43 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

6 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 47 

7 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 41 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 40 

10 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 43 

11 2 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 42 

12 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 43 

13 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 42 

14 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 44 

15 2 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 42 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

17 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 50 

18 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 41 

19 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 40 

20 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 45 

21 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 41 

22 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 41 

23 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 40 

24 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 44 

25 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 43 

26 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 42 

27 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 44 

28 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 41 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

30 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 42 

31 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 45 

32 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 42 

33 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 43 

34 3 3 3 3 4 4 2 3 4 3 3 3 3 41 

35 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 43 

36 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 42 

37 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

38 2 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 41 

39 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 47 

40 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 42 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 40 

42 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 43 

43 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 51 

44 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 45 

45 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 38 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

47 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 50 

48 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 42 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

51 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

52 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 48 

53 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 45 

54 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 48 
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Resp P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 Total 

55 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 44 

56 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 42 

57 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 48 

58 3 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 44 

59 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 41 

60 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 43 

61 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 46 

62 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 45 

63 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 44 

64 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 43 

65 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 50 

66 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 43 

67 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 38 

68 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 51 

69 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 47 

70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 
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Lampiran 11. Perhitungan Tingkat Kepuasan 

1. Bukti Fisik (Tangible) 

No Pertanyaan 

Jawaban Responden 

Tidak 

Puas 

Kurang 

Puas 
Puas 

Sangat 

Puas 

1 Lokasi apotek strategis 0 5 57 8 

2 Penataan obat rapi 0 0 49 21 

3 Ruang tunggu bersih dan rapi 0 1 47 22 

Jumlah 0 6 153 51 

Frekuensi jawaban responden pada evaluasi kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa 

 

2. Lokasi apotek strategis 

Kategori 

kepuasan 

Jumlah jawaban x 

nilai skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 280 

213/280 x 

100% = 

76,07 

Kurang puas 5 x 2 10 

Puas 57 x 3 171 

Sangat puas 8  x 4 32 

Total 213 

 

3. Penataan obat rapi 

Kategori 

kepuasan 

Jumlah jawaban x 

nilai skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 280 

231/280 x 

100% = 

82,5 

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 49 x 3 147 

Sangat puas 21  x 4 84 

Total 231 

 

4. Ruang tunggu bersih dan rapi 

Kategori 

kepuasan 

Jumlah jawaban x 

nilai skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 280 

231/280 x 

100% = 

82,5 

Kurang puas 1 x 2 2 

Puas 47 x 3 141 

Sangat puas 22  x 4 88 

Total 231 

 

Rata-rata aspek bukti fisik 

Pertanyaan % 

Lokasi apotek strategis 76,07 

Penataan obat rapi 82,5 

Ruang tunggu bersih dan rapi 82,5 

Rata-rata 80,37 
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5. Kehandalan (Reliability) 

No Pertanyaan 

Jawaban 

Tidak 

Puas 

Kurang 

Puas 
Puas 

Sangat 

Puas 

1. Pemberian informasi dosis obat 0 0 45 25 

2. Pemberian infomasi kegunaan obat 0 0 37 33 

3. Pemberian informasi cara pakai obat 0 0 42 28 

4. Pemberian informasi tentang efek 

samping obat 

0 4 58 8 

Jumlah 0 4 182 94 

 

Frekuensi jawaban responden pada evaluasi kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa 

 

6. Pemberian informasi dosis obat 

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

235/280 x 

100% = 

83,93 

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 45 x 3 135 

Sangat puas 25  x 4 100 

Total 235 

 

7. Pemberian informasi kegunaan obat 

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

243/280 x 

100% = 

86,79 

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 37 x 3 111 

Sangat puas 33  x 4 132 

Total 243 

 

8. Pemberian informasi cara pakai obat 

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

238/280 x 

100% = 

85   

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 42 x 3 126 

Sangat puas 28  x 4 112 

Total 238 
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9. Pemberian informasi efek samping obat 

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

235/280 x 

100% = 

76,43 

Kurang puas 4 x 2 8 

Puas 58 x 3 174 

Sangat puas 8 x 4 32 

Total 214 

 

Rata-rata aspek kehandalan 

Pertanyaan % 

Pemberian informasi dosis obat 83,93 

Pemberian infomasi kegunaan obat 86,79 

Pemberian informasi cara pakai obat 85 

Pemberian informasi tentang efek samping obat 76,43 

Rata-rata 82,95 

 

10. Ketanggapan (Responsiveness) 

No Pertanyaan 

Jawaban Responden 

Tidak 

Puas 

Kurang 

Puas 
Puas 

Sangat 

Puas 

1 Penyelesaian terhadap keluhan 0 1 40 29 

2 Pasien mendapat informasi dengan 

bahasa yang mudah dimengerti 

0 0 39 31 

Jumlah 0 1 79 60 

Frekuensi jawaban responden pada evaluasi kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa 

11. Penyelesaian terhadap keluhan  

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

238/280 x 

100% = 

85  

Kurang puas 1 x 2 2 

Puas 40 x 3 120 

Sangat puas 29 x 4 116 

Total 238 

 

12. Pasien mendapat informasi dengan bahasa yang mudah 

dimengerti 

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

241/280 x 

100% = 

86,07 

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 39 x 3 117 

Sangat puas 31 x 4 124 

Total 241 
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Rata-rata aspek ketanggapan 

Pertanyaan % 

Penyelesaian terhadap keluhan 85 

Pasien mendapat informasi dengan bahasa yang mudah dimengerti 86,07 

Rata-rata 85,54 

 

13. Jaminan (Assurance) 

No Pertanyaan 

Jawaban Responden 

Tidak 

Puas 

Kurang 

Puas 
Puas 

Sangat 

Puas 

1 Memastikan kebenaran obat yang 

diterima 

0 0 42 28 

2 Mengkonfirmasi kembali penjelasan 

yang sudah diberikan  

0 0 45 25 

Jumlah 0 0 87 53 

Frekuensi jawaban responden pada evaluasi kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa 

14. Memastikan kebenaran obat yang diterima 

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

238/280 x 

100% = 

85  

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 42 x 3 126 

Sangat puas 28 x 4 112 

Total 238 

 

15. Mengkonfirmasi kembali penjelasan yang sudah diberikan  

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

235/280 x 

100% = 

83,93 

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 45 x 3 135 

Sangat puas 25 x 4 100 

Total 235 

 

Rata-rata aspek jaminan 

Pertanyaan % 

Memastikan kebenaran obat yang  diterima 85 

Mengkonfirmasi kembali penjelasan yang sudah diberikan dengan bahasa 

yang mudah dimengerti 
83,93 

Rata-rata 84,47 
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16. Empati (Emphaty) 

No Pertanyaan 

Jawaban Responden 

Tidak 

Puas 

Kurang 

Puas 
Puas 

Sangat 

Puas 

1 Petugas memberikan perhatian 

terhadap keluhan pasien 

0 0 52 18 

2 Petugas bersikap ramah dan sopan 0 0 47 23 

Jumlah 0 0 99 41 

Frekuensi jawaban responden pada evaluasi kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa 

 

17. Petugas memberikan perhatian terhadap keluhan pasien 

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

228/280 x 

100% = 

81,43 

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 52 x 3 156 

Sangat puas 18  x 4 72 

Total 228 

 

18. Petugas bersikap ramah dan sopan 

Kategori kepuasan 
Jumlah jawaban x nilai 

skala 
Skor 

Skor total 

responden 
% total 

Tidak puas 0 x 1 0 

70x 4 = 

280 

233/280 x 

100% = 

83,21 

Kurang puas 0 x 2 0 

Puas 47 x 3 141 

Sangat puas 23 x 4 92 

Total 233 

 

Rata-rata aspek empati  

Pertanyaan % 

Petugas memberikan perhatian terhadap keluhan pasien 81,43 

Petugas bersikap ramah dan sopan 83,21 

Rata-rata 82,32 

 

Lampiran 12. Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Pelayanan Obat 

No. Dimensi Pelayanan Obat Persentase (%) Tingkat Kepuasan 

1. Bukti Fisik (Tangible) 80,37 Sangat Puas 

2. Kehandalan (Reliability) 83,04 Sangat Puas 

3. Ketanggapan (Responsiveness) 85,54 Sangat Puas 

4. Jaminan (Assurance) 84,46 Sangat Puas 

5. Empati (Emphaty) 82,32 Sangat Puas 

 Rata-rata 83,15 Sangat Puas 
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Lampiran 13. Dokumentasi Penelitian 
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