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Gambar 7. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek  harapan 

sehat (kecamatan 
biringkanaya) 

Gambar 8. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di 

apotek  harapan sehat 
(kecamatan biringkanaya) 

Gambar 9. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek  bersehati 
farma (kecamatan bontoala) 

Gambar 10. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di 

apotek  bersehati farma 
(kecamatan bontoala) 

Gambar 11. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek rajawali 
jaya (kecamatan makassar) 

Gambar 12. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di 

rajawali jaya (kecamatan 
makassar) 
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Gambar 13. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek tirza 

medika (kecamatan 
mamajang) 

Gambar 14. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  

apotek tirza medika 
(kecamatan mamajang) 

Gambar 15. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek berkat 

anugrah (kecamatan 
manggala) 

 

Gambar 16. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  

apotek berkat anugrah 
(kecamatan manggala) 

Gambar 17. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek 

cendrawasih (kecamatan 
mariso) 

Gambar 18. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di 

apotek cendrawasih 
(kecamatan mariso) 
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Gambar 19. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek assyifa 

medika (kecamatan 
panakukang) 

 

Gambar 10. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  

apotek assyifa medika 
(kecamatan panakukang) 

Gambar 21. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek sejahtera 
farma  (kecamatan rappocini) 

 
 

Gambar 22. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  

apotek sejahtera farma  
(kecamatan rappocini) 

 

Gambar 23. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek raisya 

farma (kecamatan tallo) 
 

Gambar 24. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  

apotek raisya farma 
(kecamatan tallo) 
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Gambar 25. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek abdillah 

(kecamatan tamalanrea) 
 
 

Gambar 26. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  
apotek abdillah (kecamatan 

tamalanrea) 

Gambar 27. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek anugrah 

sehat sejati (kecamatan 
tamalate) 

 

Gambar 28. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  
apotek anugrah sehat sejati 

(kecamatan tamalate) 
 

Gambar 29. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek indo 
husada (kecamatan ujung 

tanah) 
 

Gambar 30. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  

apotek indo husada 
(kecamatan ujung tanah) 
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Gambar 31. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek anugrah 
husadah (kecamatan ujung 

pandang) 

Gambar 32. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  

apotek anugrah husadah 
(kecamatan ujung pandang) 

 

Gambar 33. Bersama tenaga 
kefarmasian apotek 

bulusaraung (kecamatan 
wajo) 

 

Gambar 34. Pemberian 
kuesioner kepada pasien di  

apotek bulusaraung 
(kecamatan wajo) 
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Lampiran 3. Informed Consent 
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Lampiran 4. Instrumen Penelitian 

KUESIONER PENGUMPULAN DATA KEPUASAN PASIEN TERHADAP 
PELAYANAN KEFARMASIAN PADA BEBERAPA APOTEK DI KOTA 

MAKASSAR 
Kode Kuesioner :  

A. Identitas Responden 
1. Umur   :   (     ) Tahun 
2. Jenis Kelamin :     

1. Laki-laki 
2. Perempuan 

3. Pendidikan  :    
1. Tidak Tamat SD 
2. Tamat SD 
3. Tamat SLTP/SMP 
4. Tamat SLTA/SMA 
5. Akademik/Diploma 
6. Perguruan Tinggi (S1-S3) 

4. Pekerjaan   :  
1. Tidak bekerja 
2. Ibu rumah tangga 
3. Nelayan 
4. Tani/Dagang/Buruh 
5. Wiraswasta 
6. PNS/ABRI/POLISI 
7. Lainnya (      ) 

5. Status Kunjungan :  
1. Kunjungan Pertama 
2. Lebih dari 2 kali kunjungan 

B. Pertanyaan Tingkat Kepuasan  
Petunjuk : Jawablah pertanyaan berikut dengan memberikan tanda ceklis 
(√) pada kolom yang sesuai. 

No Pernyataan 
Jawaban 

STP TP CP P SP 
Bukti Langsung (Tangible) 
1. Ruang tunggu Apotek 

memadai 
     

2. Area penyaluran mudah 
diakses 
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3. Apotek bersih, nyaman dan 
suhu memadai 

     

Ketanggapan (Resonsiveness) 
4. waktu pelayanan obat yang 

diberikan Apoteker cukup  
     

5.  Apoteker bersedia menjawab 
pertanyaan-pertanyaan yang 
diajukan pasien 

     

6. Apoteker selalu ramah      
7. Apoteker selalu bersedia 

membantu jika pasien 
mempunyai keraguan 
mengenai pengobatan 

     

Jaminan (Assurance) 
8. Apoteker professional dalam 

menjaga kerahasiaan dan 
dapat dipercaya 

     

9. Apoteker melayani pasien 
tanpa memandang status 
pasien 

     

10. Apoteker memastikan 
kembali pemahaman pasien 
terkait penjelasan mengenai 
obat yang diberikan 

     

Kehandalan (Reliability) 
11. Apoteker mampu 

menyelesaikan masalah-
masalah yang mungkin 
pasien alami selama 
pengobatan  

     

12. Apoteker memberitahukan 
pasien tentang efek samping 
yang mungkin terjadi terkait 
dengan pengobatan  

     

13. Apoteker mampu 
menjelaskan bahwa 
pengobatan tersebut cocok 
terhadap penyakit pasien  

     

Empati (Empathy) 
14. Pasien merasa lebih baik 

setelah berkonsultasi dengan 
Apoteker tersebut 
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15. Pasien senang dengan 
pelayanan yang diberikan di 
Apotek  

     

Ket: STP=Sangat Tidak Puas; TP= Tidak Puas; CP= Cukup Puas; P= Puas; SP= Sangat Puas 
C. Aspek pelayanan kefarmasian yang mungkin bisa ditingkatkan   

1. Meningkatkan ketersediaan obat 
2. Menambah jumlah staf 
3. Kurangi waktu tunggu 
4. Lainnya (     ) 
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Lampiran 5. Perhitungan 

1. Perhitungan Tingkat Kepuasan Pasien Dimensi Bukti Langsung 
(Tangible) 

Rumus : Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data
Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)

 x 100% 

Diketahui : 
Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data = 5046 
Jumlah skor ideal (tertinggi)   = 15 x 420 = 6300 
Penyelesaian : 
Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data

Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)
 x 100% 

Kepuasan Pasien = @>#A
A%>>

 x 100% 
Kepuasan Pasien = 80.0% 
Keterangan Kriteria interpretasi skor kepuasan pasien : 
Angka < 20%  = “Sangat Tidak Puas (STP)” 
Angka 21% - 40%  = “Tidak Puas (TP)” 
Angka 41% - 60%  = “Cukup Puas (CP)” 
Angka 61% - 80%  = “Puas (P)” 
Angka 81% - 100% = “Sangat Puas (SP)”. 

2. Perhitungan Tingkat Kepuasan Pasien Dimensi Ketanggapan 
(Responsiveness) 
Rumus : Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data

Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)
 x 100% 

Diketahui : 
Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data = 6811 
Jumlah skor ideal (tertinggi)   = 20 x 420 = 8400 
Penyelesaian : 
Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data

Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)
 x 100% 

Kepuasan Pasien = AB!!
B#>>

 x 100% 
Kepuasan Pasien =  81.0% 
Keterangan Kriteria interpretasi skor kepuasan pasien : 
Angka < 20%  = “Sangat Tidak Puas (STP)” 
Angka 21% - 40%  = “Tidak Puas (TP)” 
Angka 41% - 60%  = “Cukup Puas (CP)” 
Angka 61% - 80%  = “Puas (P)” 
Angka 81% - 100% = “Sangat Puas (SP)”. 
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3. Perhitungan Tingkat Kepuasan Pasien Dimensi Jaminan (Assurance) 

Rumus : Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data
Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)

 x 100% 

Diketahui : 
Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data = 5109 
Jumlah skor ideal (tertinggi)   = 15 x 420 = 6300 
Penyelesaian : 
Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data

Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)
 x 100% 

Kepuasan Pasien = @!>&
A%>>

 x 100% 
Kepuasan Pasien =  81.1% 
Keterangan Kriteria interpretasi skor kepuasan pasien : 
Angka < 20%  = “Sangat Tidak Puas (STP)” 
Angka 21% - 40%  = “Tidak Puas (TP)” 
Angka 41% - 60%  = “Cukup Puas (CP)” 
Angka 61% - 80%  = “Puas (P)” 
Angka 81% - 100% = “Sangat Puas (SP)”. 

4. Perhitungan Tingkat Kepuasan Pasien Dimensi Kehandalan 
(Reliability) 

Rumus : Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data
Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)

 x 100% 

Diketahui : 
Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data = 4889 
Jumlah skor ideal (tertinggi)   = 15 x 420 = 6300 
Penyelesaian : 
Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data

Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)
 x 100% 

Kepuasan Pasien = #BB&
A%>>

 x 100% 
Kepuasan Pasien =  77.6% 
Keterangan Kriteria interpretasi skor kepuasan pasien : 
Angka < 20%  = “Sangat Tidak Puas (STP)” 
Angka 21% - 40%  = “Tidak Puas (TP)” 
Angka 41% - 60%  = “Cukup Puas (CP)” 
Angka 61% - 80%  = “Puas (P)” 
Angka 81% - 100% = “Sangat Puas (SP)”. 

5. Perhitungan Tingkat Kepuasan Pasien Dimensi Empati (Empathy) 

Rumus : Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data
Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)

 x 100% 

Diketahui : 
Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data = 3409 
Jumlah skor ideal (tertinggi)   = 10 x 420 = 4200 
Penyelesaian : 
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Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data
Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)

 x 100% 

Kepuasan Pasien = %#>&
#C>>

 x 100% 
Kepuasan Pasien =  81.2% 
Keterangan Kriteria interpretasi skor kepuasan pasien : 
Angka < 20%  = “Sangat Tidak Puas (STP)” 
Angka 21% - 40%  = “Tidak Puas (TP)” 
Angka 41% - 60%  = “Cukup Puas (CP)” 
Angka 61% - 80%  = “Puas (P)” 
Angka 81% - 100% = “Sangat Puas (SP)”. 

6. Perhitungan Keseluruhan Tingkat Kepuasan Pasien  

Rumus : Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data
Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)

 x 100% 

Diketahui : 
Jumlah Skor Hail Pengumpulan Data = 25264 
Jumlah skor ideal (tertinggi)   = 75 x 420 = 31500 
Penyelesaian : 
Kepuasan Pasien = Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data

Jumlah Skor Ideal (Tertinggi)
 x 100% 

Kepuasan Pasien = C@CA#
%!@>>

 x 100% 
Kepuasan Pasien = 80,2% 
Keterangan Kriteria interpretasi skor kepuasan pasien : 
Angka < 20%  = “Sangat Tidak Puas (STP)” 
Angka 21% - 40%  = “Tidak Puas (TP)” 
Angka 41% - 60%  = “Cukup Puas (CP)” 
Angka 61% - 80%  = “Puas (P)” 
Angka 81% - 100% = “Sangat Puas (SP)”. 
Berdasarkan hasil perhitungan yang didapatkan skor total jawaban akhir 
responden yaitu 80,2% masuk dalam kategori puas. 
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Lampiran 6. Surat Izin Penelitian Fakultas Farmasi 
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Lampiran 7. Surat Izin Penelitian DPMPTSP Provinsi Sulawesi Selatan 
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Lampiran 8. Surat Izin Etik Penelitian 
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