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ABSTRAK 

TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN FARMASI DI PUSKESMAS 
KEBUMEN III KABUPATEN KEBUMEN 

 
Latar Belakang, Kepuasan pasien selalu berkaitan dalam mutu pelayanan kesehatan. Salah satu 

pelayanan yang dapat diukur mutu pelayanannya adalah pelayanan kefarmasian. 
Tujuan Penelitian, Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan farmasi di Puskesmas Kebumen III. 

Metode Penelitian, Penelitian ini berjenis penelitian deskriptif yang berarti melihat secara fakta 

dan sistematik tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan farmasi di Puskesmas Kebumen III 

Kabupaten Kebumen dengan teknik sampel Purposive Sampling, yaitu pengambilan sampel 

berdasarkan kriteria baik kriteria inklusi maupun ekslusi. 

Hasil Penelitian, Hasil penelitian diperoleh bahwa dimensi kehandalan memiliki tingkat kepuasan 

tertinggi dengan kategori sangat puas sebesar 87%. Untuk dimensi penampilan mendapatkan nilai 

sebesar 86%, dimensi empati sendiri memiliki tingkat kepuasan sebesar 86%, dan dimensi jaminan 

dan ketanggapan sendiri mendapatkan tingkat kepuasan sebesar 86%, dan juga Tidak adanya 

hubungan yang signifikan antara karakteristik responden ( Umur, Jenis Kelamin, Pekerjaan, 

Pendidikan) terhadap kepuasan pasien pada pelayanan farmasi di Puskesmas Kebumen III 

Kabupaten Kebumen. 

Kesimpulan, Berdasarkan hasil penelitian nilai tertinggi yaitu dari aspek dimensi kehandalan 

dengan nilai sebesar 87%, menunjukan hasil dengan kategori sangat puas. 

Rekomendasi, Terkait tingkat kepuasan pasien maupun penilaian yang lain terhadap pelayanan 

farmasi khususnya di Puskesmas Kebumen III Kabupaten Kebumen. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, lima (5) dimensi. 
(1)

 Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Gombong 
(2)

 Dosen Universitas Muhammadiyah Gombong 
(3)
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ABSTRACK 

LEVEL OF PATIENT SATISFACTION ON PHARMACEUTICAL SERVICES AT 
COMMUNITY HEALTH CENTER III KEBUMEN REGENCY 

 

Background, Patient satisfaction is always related to the quality of health services. One of the 

services whose quality of service can be measured is pharmaceutical services. 

Research Objectives, This study aims to determine how the level of patient satisfaction with 

pharmaceutical services at Community Health Center III Kebumen Regency. 
Research Methods, This research is a descriptive research which means to see in fact and 

systematically the level of patient satisfaction with pharmaceutical services at Community Health 

Center III Kebumen Regencywith the Purposive Sampling technique, namely sampling based on 

criteria both inclusion and exclusion criteria. 

Research results, The results obtained that the reliability dimension has the highest level of 

satisfaction with the very satisfied category of 87%. For the appearance dimension a score of 86%, 

the empathy dimension itself has a satisfaction level of 86%, and the assurance and responsiveness 

dimensions themselves get a satisfaction level of 86%, and also there is no significant relationship 

between the characteristics of respondents (Age, Gender, Occupation, Education) on patient 

satisfaction in pharmacy services at Community Health Center III Kebumen Regency.. 

Conclusion, Based on the research results, the highest value is from the aspect of the reliability 

dimension with a value of 87%, although from other aspects it shows the results in the very 

satisfied category. 

Recommendations, Regarding the level of patient satisfaction and other assessments of 

pharmaceutical services, especially at Community Health Center III Kebumen Regency. 

 

Keywords:Patient Satisfaction, appearance dimension, assurance dimension, responsiveness 

dimension, reliability dimension, empathy dimension. 

1
Student of Muhammadiyah University of Gombong 

2Lecturer of Muhammadiyah University of Gombong 
3
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar dari manusia yang dapat 

dijamin oleh negara seperti yang tertuang dalam Undang Undang 

Dasar Tahun 1945 pasal 28 H bahwa setiap warga negara Indonesia 

berhak mendapatkan pelayanan kesehatan demi terciptanya derajat 

kesehatan yang setinggi-tingginya (Respati, 2018).Pelayanan 

kesehatan sendiri bertujuan untuk mengatasi masalah kesehatan secara 

perorangan. Hasil penelitian Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa 

Tengah yang dilakukan pada tahun 2020 bahwa, presentase penduduk 

yang mengeluh karena masalah kesehatan dalam waktu sebulan 

terakhir sebesar 35,63% dengan perempuan lebih banyak mengalami 

keluhan kesehatan (37,39%) dibanding laki-laki (33,84%). 

Berdasarkan keadaan itu, kebutuhan masyarakat akan adanya 

pelayanan kesehatan juga ikut meningkat(HERMAN, SUDIRMAN, 

2014).  

Upaya kesehatan merupakan salah satu solusi untuk memelihara 

dan meningkatakan kesehatan, juga meningkatkan derajat kesehatan 

yang optimal bagi masyarakat dengan cara melakukan pendeakatan, 

pemeliharaan, peningkatan kesehatan, pencegahan penyakit, 

penyembuhan penyakit dan pemulihan kesehatan, yang dilakukan 

menyeluruh, secara terpadu dan berkesinambungan (Andi Nurpati 

Panaungi, 2020). 

Puskesmas adalah fasilitas yang menyelenggarakan upaya 

kesehatan masyarakat dan perseorangan tingkat pertama dengan 

mengutamakan upaya promotif dan preventif guna mencapai derajat 

kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya. Ada beberapa kegiatan 

pelayanan yang ada di puskesmas yaitu pelayanan kesehatan,kesehatan 
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ibu, anak, dan keluarga berencana, pelayanan farmasi atau obat dan 

juga pelayanan gizi(Permenkes, 2014) 

Masalah kesehatan seringkali menjadi tantangan bagi unit 

kesehatan di berbagai wilayah terutama puskesmas. Masalah tersebut 

salah satunya yaitu kepuasan pasien terhadap pelayanan (Respati, 

2018). Kepuasan merupakan suatu perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul saat membandingkan antara hasil (kinerja) 

yang dipikirkan terhadap hasil (kinerja) yang diinginkan (Kotler 2009). 

Kepuasan pasien selalu berkaitan dalam mutu pelayanan kesehatan. 

Indikator untuk mengetahui suatu mutu pelayanan kesehatan yaitu 

pengukuran kepuasan pengguna jasa kesehatan.Survei kepuasan pasien 

penting dan perlu dilaksanakan bersamaan dengan pengukuran dimensi  

kualitas pelayanan kesehatan yang lain. Salah satu pelayanan yang 

dapat diukur mutu pelayanannya adalah pelayanan 

kefarmasian(Asriani, Ira Widyasari, 2019). Pelayanan kefarmasian 

dapat diukur berdasarkan lima (5) dimensi yaitu kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati, dan penampilan(Sibarani, 2019). 

Penelitian tentang mutu pelayanan kefarmasian pernah dilakukan 

oleh Andi Nurpati Panaungi (2020) dengan judul Studi Tingkat 

Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian Di Puskesmas 

Minasatene Kabupaten Pangkep hasilnya yaitu kepuasan pasien dari 

kelima dimensi SERV QUEL (kehandalan, ketanggapan, jaminan, 

empati, dan penampilan) sebesar 61,30% yang berarti responden 

kurang puas terhadap pelayanan kefarmasian yang diberikan oleh 

petugas. 

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Asriani, Ira 

Widyasari, dan Nurmulia Wunaini Ngkolu (2019) tentang Evaluasi 

Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian 

diPuskesmas Bontonompo I Kabupaten Gowa dimana mendapatkan 

hasil bahwa pasien merasa puas, dengan rincian puas dalam dimensi 

kehandalan sebesar 79,5%., kemudian pada dimensi daya tanggap, 
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jaminan, empati dan bukti langsung, responden menyatakan puas 

dengan presentase responden sebesar 100%. 

Berdasarkan uraian diatas, penelitian kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di tempat yang berbeda akan mendapatkan 

hasil yang berbeda. Maka dari itu peneliti akan melakukan penilaian 

bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan farmasi di 

salah satu Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) yang ada di 

Kebumen yaitu Puskesmas Kebumen III. Peneliti melakukan tempat 

penelitian di Puskesmas Kebumen III dikarenakan berdasarkan hasil 

studi pendahuluan yang dilakukan, dalam satu hari pasien 

berkunjung/berobat dapat mencapai 40 pasien. Itu artinya perlu 

dilakukannya penelitian tentang bagaimana tingkat kepuasan pasien. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang, maka dapat dirumuskan satu masalah 

dalam penelitian yaitu “Bagaimana tingkat kepuasanpasien yang 

berkunjung atau berobat di Puskesmas Kebumen III terhadap 

pelayanan farmasi?”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan umum  

Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan farmasi di Puskesmas Kebumen 

III. 

1.3.2 Tujuan khusus 

- Mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan farmasi di Puskesmas Kebumen 

IIIberdasarkan 5 dimensi yaitu kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati, dan penampilan. 
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1.4 Manfaat Penelitian  

1) Bagi Peneliti 

Dapatbermanfaat yaitu memberikan sumbangan ilmiah bagi 

peneliti peneliti selanjutnya untuk dikembangkan tentang 

kepuasan pasien terhadap unsur pelayanan yang lain. 

2) Bagi puskesmas  

Dapatmeningkatkan kualitas pelayanan di Puskesmas 

Kebumen III dan sebagai masukan untuk evaluasijika pasien 

tidak cukup puas dalam pelayanan kefarmasiannya. 

3) Bagi masyarakat  

Dapatmeningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap 

pelayanan farmasi di Puskesmas Kebumen III jika pasien 

cukup puas  dan dapat diterima dengan baik oleh masyarakat 

sekitar. 

4) Bagi pengembangan ilmu (bidang kefarmasian) 

Sebagai pijakan dan referensi pada penelitian-penelitian 

selanjutnya yang berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan farmasi. 

1.5 Keaslian Penelitian 

Penelitian yang dilakukan berbeda dengan peneliti terdahulu, baik 

dalam segi waktu, dan tempat. Adapun penelitian terdahulu adalah 

sebagai berikut  : 

Tabel 1.1 Keaslian Penelitian 

No Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Perbedaan 

dan 

Persamaan 

dengan 

Penelitian ini 

1. Leni 

Ariyanti(2018) 

Tingkat 

Kepuasan 

Pelayanan 

Kefarmasian 

Di Instalasi 

Farmasi Rawat 

Penelitian 

non 

eksperimen 

dengan 

Tingkat kepuasan 

pelanggan 

diInstalasi Farmasi 

Rawat Jalan RSJD 

Tempat dan 

waktu 

penelitian 
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Jalan RSJD 

DR. RM 

SOEDJARWA

DI Provinsi 

Jawa Tengah 

metode 

deskriptif 

kuantitatif 

DR. RM 

Soedjarwadi 

Provinsi Jawa 

Tengah sebagian 

besar termasuk 

dalam kategori puas 

sebanyak 97,4% 

2. Andi Nurpati 

Panaungi 

(2020) 

Studi Tingkat 

Kepuasan 

Pasien 

Terhadap 

Pelayanan 

Kefarmasian 

Di Puskesmas 

Minasatene 

Kab. Pangkep 

Penelitian 

deskriptif 

bersifat 

observasion

al 

menggunaka

n kuesioner. 

Dari lima dimensi 

SERV QUEL 

sebesar 61,30% 

kurang puas 

terhadap pelayanan 

Tempat dan 

waktu 

penelitian 

3. Asriani, Ira 

Widyasari, dan 

Nurmulia 

Wunaini 

Ngkolu (2019) 

Evaluasi 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien 

Terhadap 

Pelayanan 

Kefarmasian 

diPuskesmas 

Bontonompo I 

Kabupaten 

Gowa 

penelitian 

non-

eksperiment

al secara 

deskriptif 

dengan 

menggunaka

n analisis 

kuantitatif, 

menggunaka

n kuisioner 

sebagai 

instrument 

pengumpula

n data 

Tingkat kepuasan 

pasien terhadap 

pelayanan 

kefarmasian adalah 

puas dengan rincian 

kehandalan 79,5%, 

daya tanggap, 

jaminan, empati, 

dan bukti lansgung 

100%. 

Tempat dan 

waktu 

penelitian 

4. Dwi Lestari, 

dr. Nanditya 

Ika 

Faramita(2019) 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien 

Terhadap 

Pelayanan 

Kefarmasian 

Penelitian 

ini bersifat  

deskriptif 

kuantitatif 

dengan 

menggunaka

Tingkat kepuasan 

terbesar pada 

dimensi penampilan 

(85,6%), dimensi 

empati (81,4%), 

dimensi jaminan 

Tempat dan 

waktu 

penelitian 



6 
 

 

Universitas Muhammadiyah Gombong 

Di Puskesmas 

Labruk Kidul 

Lmajang 

n 

pengamatan 

secara 

langsung 

dengan cara 

membagikan 

kuisioner 

(80,2%), dimensi 

kehandalan (78,4%), 

dan terakhir pada 

dimensi 

ketanggapan 

(76,8%).Persentase 

rata-rata tingkat 

kepuasan pasien 

sebesar 77,63% 
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Lampiran 1. Hasil Data Karakteristik Pasien (SPSS) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PEKERJAAN 

Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Valid Swasta/Wiraswasta 39 43.33333 43 

PNS 2 2.222222 2 

 

IRT 49 54.44444 55 

 

Total 90 100 100 

 

PENDIDIKAN 

  

Frequency Percent Valid 

Percent 

Valid SD 20 22.22222 22 

 

SMP 18 20 20 

 

SMA 48 53.33333 53 

DIPLOMA/SARJAN

A 
4 4.444444 5 

Total 90 100 100 

 

 

 

UMUR 

Frequency Percent Valid 

Percent 

Vali

d 17-27 tahun 
16 17.77778 18 

 

27-37 Tahun 31 34.44444 34 

37-47 Tahun 18 20 20 

47-57 Tahun 19 21.11111 21 

57 Tahun-Keatas 6 6.666667 7 

 

Total 90 100 100 

JENIS KELAMIN 

Frequency Percent Valid 

Percent 

Valid Laki-Laki 
24 26.66667 27 

Perempuan 
66 73.33333 73 

 

Total 
90 100 100 



40 
 

 

Universitas Muhammadiyah Gombong 

Lampiran 2. Hasil Responden Berdasarkan Kuisioner ( 5 Dimensi ) 

Dimensi Penampilan 

  X1.1 X1.2 Total_X1 

N Valid 90 90 90 

Missing 0 0 0 

Mean 3.52 3.39 6.91 

Std. Error of Mean .053 .054 .074 

Median 4.00 3.00 7.00 

Mode 4 3 7 

Std. Deviation .502 .513 .697 

Variance .252 .263 .486 

Range 1 2 3 

Minimum 3 2 5 

Maximum 4 4 8 

Sum 317 305 622 

 

Dimensi Jaminan dan Ketanggapan 

  X2.1 X2.2 Total_X2 

N Valid 90 90 90 

Missing 0 0 0 

Mean 3.43 3.46 6.89 

Std. Error of Mean .053 .053 .053 

Median 3.00 3.00 7.00 

Mode 3 3 7 

Std. Deviation .498 .501 .507 

Variance .248 .251 .257 

Range 1 1 2 

Minimum 3 3 6 

Maximum 4 4 8 

Sum 309 311 620 
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Dimensi Kehandalan 

  Y1.1 Y1.2 Y1.3 Total_Y1 

N Valid 90 90 90 90 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.58 3.43 3.50 10.51 

Std. Error of Mean .052 .053 .053 .066 

Median 4.00 3.00 3.50 10.00 

Mode 4 3 3a 10 

Std. Deviation .497 .498 .503 .623 

Variance .247 .248 .253 .388 

Range 1 1 1 3 

Minimum 3 3 3 9 

Maximum 4 4 4 12 

Sum 322 309 315 946 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown  

 

Dimensi Empati 

  Y2.1 Y2.2 Y2.3 Total_Y2 

N Valid 90 90 90 90 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.50 3.48 3.38 10.36 

Std. Error of Mean .053 .053 .051 .055 

Median 3.50 3.00 3.00 10.00 

Mode 3a 3 3 10 

Std. Deviation .503 .502 .488 .526 

Variance .253 .252 .238 .277 

Range 1 1 1 3 

Minimum 3 3 3 9 

Maximum 4 4 4 12 

Sum 315 313 304 932 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown  
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Lampiran 3. Tabel Hasil Uji Chi Square 

1. Penampilan 

a. Penampilan – Jenis Kelamin. 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Penampilan – Letak 

Instalasi farmasi dekat dengan poli) 

p 

Value 

Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 13 (54) 11 (46) 24 (100)  

0,622 Perempuan 30 (45) 36 (55) 66 (100) 

Total 43 (48) 47 (52) 90 (100) 

 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Penampilan – Ruang 

Tunggu Instalasi farmasi nyaman dan tertata 

rapi) 

p 

Value 

Tidak 

Puas  

Puas  Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 0 15 (63) 9 (37) 24 (100)  

0,784 Perempuan 1 (1) 38 (58) 27 (41) 66 (100) 

Total 1 (1) 53(59) 36 (40) 90 (100) 

 

b. Penampilan – Umur 

Umur Kepuasan Pasien (Penampilan – Letak 

Instalasi farmasi dekat dengan poli) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

17-27Tahun 5 (31) 11 (69) 16 (100)  

0,278 
27-37Tahun 14 (45) 17 (55) 31 (100) 

37-47Tahun 9 (50) 9 (50) 18 (100) 

47-57Tahun 10 (53) 9 (47) 19 (100) 
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57Tahun-

Keatas 

5 (83) 1 (17) 6 (100) 

Total 43 (48) 47 (52) 90 (100) 

 

Umur Kepuasan Pasien (Penampilan – Ruang Tunggu 

Instalasi farmasi nyaman dan tertata rapi) 

p Value 

Tidak 

Puas 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) n(%) 

17-27 

Tahun 

0 9 (56) 7 (44) 16 (100)  

0,750 

27-37 

Tahun 

0 19 (61) 12 (39) 31 (100) 

37-47 

Tahun 

0 9 (50) 9 (50) 18 (100) 

47-57 

Tahun 

1(5) 12 (63) 6 (32) 19 (100) 

57 Tahun-

Keatas 

0 4 (66,7) 2 (33,3) 6 (100) 

Total 1 (1,1) 53 (58,9) 36 (40,0) 90 (100) 

 

c. Penampilan – Pekerjaan 

Pekerjaan Kepuasan Pasien (Penampilan – 

Letak Instalasi farmasi dekat dengan 

poli) 

p Value 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 18 (46) 21 (54) 39 (100)  

0,326 PNS 2 (100) 0 2 (100) 

IRT 23 (47) 26 (53) 49 (100) 

Total 43 (48) 47 (52) 90 (100) 
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Pekerjaan Kepuasan Pasien (Penampilan – 

Ruang Tunggu Instalasi farmasi 

nyaman dan tertata rapi) 

p Value 

Tida

k 

Puas 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 0 22 

(56) 

17 (44) 39 

(100) 

 

0,869 

PNS 0 1 

(50) 

1 

(50) 

2 (100) 

IRT 1 (1) 30  

(62) 

18(37) 49 

(100) 

Total 1 (1) 53 

(59) 

36 (40) 90 

(100) 

 

d. Penampilan-Pendidikan 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Penampilan – Letak 

Instalasi farmasi dekat dengan poli) 

p Value 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 11 (55) 9 (45) 20 (100)  

0,178 SMP 11 (61) 7 (39) 18 (100) 

SMA 18 (37) 30 (63) 48 (100) 

Diploma/Sarjana 3 (75) 1 (25) 4 (100) 

Total 43 (48) 47 (52) 90 (100) 
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Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Penampilan – Letak 

Instalasi farmasi dekat dengan poli) 

p 

Value 

Tidak 

Puas 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) n(%) 

SD 1 (5) 12 (60) 7 (35) 20 (100)  

0,698 SMP 0 11 (61) 7 (39) 18 (100) 

SMA 0 28 (58) 20 (42) 48 (100) 

Diploma/Sarj

ana 

0 2 (50) 2 (50) 4 (100) 

Total 1 (1) 53 (59) 36 (40) 

 

2. Jaminan dan Ketanggapan 

a. Jaminan dan Ketanggapan – Jenis Kelamin 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Jaminan dan 

Ketanggapan – Pasien menerima KIE dari 

petugas terkait nama, indikasi,dosis,cara 

penggunaan,efek samping, dan cara 

penyimpanan obat) 

p Value 

Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 10 (42) 14 (58) 24 (100)  

0,136 Perempuan 41 (62) 25 (38) 66 (100) 

Total 51 (57) 39 (43) 90 (100) 

 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Jaminan dan 

Ketanggapan – Pasien menerima informasi 

selain obat seperti makan dan aktifitas yang 

perlu dihindari) 

p Value 
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Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 17 (71) 7 (29) 24 (100)  

0,100 Perempuan 32 (48) 34 (52) 66 (100) 

Total 49 (54) 41 (46) 90 (100) 

 

b. Jaminan dan Ketanggapan – Umur 

Umur Kepuasan Pasien (Jaminan dan 

Ketanggapan – Pasien menerima KIE 

dari petugas terkait nama, 

indikasi,dosis,cara penggunaan,efek 

samping, dan cara penyimpanan obat) 

p Value 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) 

17-27 Tahun 10 (63) 6 (37) 16 (100)  

0,249 27-37 Tahun 14 (45) 17 (55) 31 (100) 

37-47 Tahun 14 (78) 4 (22) 18 (100) 

47-57 Tahun 10 (53) 9 (47) 19 (100) 

57 Tahun-Keatas 3 (50) 3 (50) 6 (100) 

Total 51 (57) 39 (43) 90 (100) 

 

Umur Kepuasan Pasien (Jaminan dan 

Ketanggapan – Pasien menerima 

informasi selain obat seperti makan dan 

aktifitas yang perlu dihindari) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

17-27 Tahun 7 (44) 9 (56) 16 (100)  

0,274 27-37 Tahun 20 (65) 11 (35) 31 (100) 

37-47 Tahun 8 (44) 10 (56) 18 (100) 

47-57 Tahun 9 (47) 10 (53) 19 (100) 
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57 Tahun-Keatas 5 (83) 1 (17) 6 (100) 

Total 49 (54) 41 (46) 90 (100) 

 

c. Jaminan dan Ketanggapan – Pekerjaan 

Pekerjaan Kepuasan Pasien (Jaminan dan 

Ketanggapan – Pasien menerima KIE 

dari petugas terkait nama, 

indikasi,dosis,cara penggunaan,efek 

samping, dan cara penyimpanan obat) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 20 (51) 19 (49) 39 (100)  

0,139 PNS 0 2 (100) 2 (100) 

IRT 31 (63) 18 (37) 49 (100) 

Total 51(57) 39 (43) 90 (100) 

 

Pekerjaan Kepuasan Pasien (Jaminan dan 

Ketanggapan – Pasien menerima 

informasi selain obat seperti makan dan 

aktifitas yang perlu dihindari) 

p 

Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 26 (67) 13 (33) 39 (100)  

0,125 

PNS 1 (50) 1 (50) 2 (100) 

IRT 22 (45) 27 (55) 49 (100) 

Total 49 (54) 41 (46) 90 (100) 
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d. Jaminan dan Ketanggapan – Pendidikan 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Jaminan dan Ketanggapan 

– Pasien menerima KIE dari petugas terkait 

nama, indikasi,dosis,cara penggunaan,efek 

samping, dan cara penyimpanan obat) 

p 

Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 10 (50) 10 (50) 20 (100)  

0,623 SMP 12 (67) 6 (33) 18 (100) 

SMA 26 (54) 22 (46) 48 (100) 

Diploma/Sarjan

a 

3 (75) 1 (25) 4 (100) 

Total 51 (57) 39 (43) 90 (100) 

 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Jaminan dan 

Ketanggapan – Pasien menerima informasi 

selain obat seperti makan dan aktifitas yang 

perlu dihindari) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 11 (55) 9 (45) 20 (100)  

0,849 SMP 10 (56) 8 (44) 18 (100) 

SMA 25 (52) 23 (48) 48 (100) 

Diploma/Sarjan

a 

3 (75) 1 (25) 4 (100) 

Total 49 (54) 41 (46) 90 (100) 
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3. Kehandalan 

a. Kehandalan – Jenis Kelamin 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Petugas tanggap dan cepat 

memberikan pelayanan) 

p Value 

Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 9 (37) 15 (63) 24 (100)  

0,760 Perempuan 29 (44) 37 (56) 66 (100) 

Total 38 (42) 52 (58) 90 (100) 

 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Pelayanan obat tanpa racikan tidak 

lebih dari 30 menit dimulai saat 

penyerahan resep) 

p Value 

Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 16 (67) 8 (33) 24 (100)  

0,361 Perempuan 35 (53) 31 (47) 66 (100) 

Total 51 (57) 39 (43) 90 (100) 

 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Pelayanan obat racikan tidak lebih dari 

60 menit dimulai saat penyerahan 

resep) 

p Value 

Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 13 (54) 11 (46) 24 (100)  

0,812 Perempuan 32 (48) 34 (52) 66 (100) 

Total 45 (50) 45 (50) 90 (100) 
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b. Kehandalan – Umur 

Umur Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Petugas tanggap dan cepat 

memberikan pelayanan) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

17-27 Tahun 5 (31) 11(69) 16 (100)  

0,087 27-37 Tahun 16 (52) 15 (48) 31 (100) 

37-47 Tahun 7 (39) 11 (61) 18 (100) 

47-57 Tahun 5 (26) 14 (74) 19 (100) 

57 Tahun-Keatas 5 (83) 1 (17) 6 (100) 

Total 38 (42) 52 (58) 90 (100) 

 

Umur Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Pelayanan obat tanpa racikan tidak lebih 

dari 30 menit dimulai saat penyerahan 

resep) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

17-27 Tahun 11 (69) 5 (31) 16 (100)  

0,688 27-37 Tahun 15 (48) 16 (52) 31 (100) 

37-47 Tahun 10 (56) 8 (44) 18 (100) 

47-57 Tahun 12 (63) 7 (37) 19 (100) 

57 Tahun-Keatas 3 (50) 3 (50) 6 (100) 

Total 51 (57) 39 (43) 90 (100) 

 

Umur Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Pelayanan obat racikan tidak lebih dari 

60 menit dimulai saat penyerahan 

resep) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 
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17-27 Tahun 4 (25) 12 (75) 16 (100)  

0,049 27-37 Tahun 18 (58) 13 (42) 31 (100) 

37-47 Tahun 12 (67) 6 (33) 18 (100) 

47-57 Tahun 10 (53) 9 (47) 19 (100) 

57 Tahun-Keatas 1 (17) 5 (83) 6 (100) 

Total 45 (50) 45 (50) 90 (100) 

 

c. Kehandalan – Pekerjaan 

Pekerjaan Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Petugas tanggap dan cepat 

memberikan pelayanan) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 16 (41) 23 (59) 39 (100)  

0,961 PNS 1 (50) 1 (50) 2 (100) 

IRT 21 (43) 28 (57) 49 (100) 

Total 38 (42) 52 (58) 90 (100) 

 

Pekerjaan Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Pelayanan obat tanpa racikan tidak 

lebih dari 30 menit dimulai saat 

penyerahan resep) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 23 (59) 16 (41) 39 (100)  

0,259 PNS 0  2 (100) 2 (100) 

IRT 28 (57) 21 (43) 49 (100) 

Total 51 (57) 39 (43) 90 (100) 
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Pekerjaan Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Pelayanan obat racikan tidak lebih 

dari 60 menit dimulai saat 

penyerahan resep) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 18 (46) 21 (54) 39 (100)  

0,254 PNS 0  2 (100) 2 (100) 

IRT 27 (55) 22 (45) 49 (100) 

Total 45 (50) 45 (50) 90 (100) 

 

d. Kehandalan – Tingkat Pendidikan 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Kehandalan – 

Petugas tanggap dan cepat memberikan 

pelayanan) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 7 (35) 13 (65) 20 (100)  

0,806 SMP 9 (50) 9 (50) 18 (100) 

SMA 20 (42) 28 (58) 48 (100) 

Diploma/Sarjana 2 (50) 2 (50) 4 (100) 

Total 38 (42) 52 (58) 90 (100) 

 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Pelayanan obat tanpa 

racikan tidak lebih dari 30 menit 

dimulai saat penyerahan resep) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 10 (50) 10 (50) 20 (100)  

0,426 SMP 12 (67) 6 (33) 18 (100) 

SMA 28 (58,) 20 (42) 48 (100) 

Diploma/Sarjana 1 (25) 3 (75) 4 (100) 
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Total 51 (57) 39 (43) 90 (100) 

 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Pelayanan obat 

racikan tidak lebih dari 60 menit 

dimulai saat penyerahan resep) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 11 (55) 9 (45) 20 (100)  

0,067 SMP 11 (61) 7 (39) 18 (100) 

SMA 19 (40) 29 (60) 48 (100) 

Diploma/Sarjana 4 (100) 0 4 (100) 

Total 45 (50) 45 (50) 90 (100) 

 

4. Empati 

a. Empati – Jenis Kelamin 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Empati – Penyerahan obat 

kepada pasien dengan cara baik, dan sopan) 

p 

Value 

Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 14 (58) 10 (42) 24 (100)  

0,475 Perempuan 31 (47) 35 (53) 66 (100) 

Total 45 (50) 45 (50) 90 (100) 

 

Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Empati – Petugas bersedia 

menjawab pertanyaan pasien dengan ramah 

dan baik) 

p 

Value 

Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 10 (42) 14 (58) 24 (100)  

0,332 Perempuan 37 (56) 29 (44) 66 (100) 

Total 47 (52) 43 (48) 90 (100) 
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Jenis 

Kelamin 

Kepuasan Pasien (Empati – Petugas bersedia 

mengulangi informasi obat jika pasien belum 

mengerti) 

p 

Value 

Puas  Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

Laki-Laki 15 (62) 9 (38) 24 (100)  

1,00 Perempuan 41 (62) 25 (38) 66 (100) 

Total 56 (62) 34 (38) 90 (100) 

 

b. Empati – Umur 

Umur Kepuasan Pasien (Empati – Penyerahan 

obat kepada pasien dengan cara baik, 

dan sopan) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

17-27 Tahun 5 (31) 11(69) 16 (100)  

0,262 27-37 Tahun 17 (55) 14 (45) 31 (100) 

37-47 Tahun 9 (50) 9 (50) 18 (100) 

47-57 Tahun 9 (47) 10 (53) 19 (100) 

57 Tahun-Keatas 5 (83) 1 (17) 6 (100) 

Total 45 (50) 45 (50) 90 (100) 

 

Umur Kepuasan Pasien (Empati – Petugas 

bersedia menjawab pertanyaan pasien 

dengan ramah dan baik) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

17-27 Tahun 12 (75) 4 (25) 16 (100)  

0,304 27-37 Tahun 14 (45) 17 (55) 31 (100) 

37-47 Tahun 9 (50) 9 (50) 18 (100) 

47-57 Tahun 10 (53) 9 (47) 19 (100) 

57 Tahun-Keatas 2 (33) 4 (67) 6 (100) 
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Total 47 (52) 43 (48) 90 (100) 

 

Umur Kepuasan Pasien (Empati – Petugas 

bersedia mengulangi informasi obat jika 

pasien belum mengerti) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

17-27 Tahun 10 (62) 6 (38) 16 (100)  

0,968 27-37 Tahun 19 (61) 12 (39) 31 (100) 

37-47 Tahun 12 (67) 6 (33) 18 (100) 

47-57 Tahun 12 (63) 7 (37) 19 (100) 

57 Tahun-Keatas 3 (50) 3 (50) 6 (100) 

Total 56 (62) 34 (38) 90 (100) 

 

c. Empati – Pekerjaan 

Pekerjaan Kepuasan Pasien (Empati – 

Penyerahan obat kepada pasien 

dengan cara baik, dan sopan) 

p Value 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 20 (51) 19 (49) 39 (100)  

0,331 PNS 2 (100) 0 2 (100) 

IRT 23 (47) 26 (53) 49 (100) 

Total 45 (50) 45 (50) 90 (100) 

 

Pekerjaan Kepuasan Pasien (Empati – Petugas 

bersedia menjawab pertanyaan pasien 

dengan ramah dan baik) 

p Value 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) 
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Swasta/Wiraswasta 20 (51) 19 (49) 39 (100)  

0,307 PNS 0 2 (100) 2 (100) 

IRT 27 (55) 22 (45) 49 (100) 

Total 47 (52) 43 (48) 90 (100) 

 

Pekerjaan Kepuasan Pasien (Empati – Petugas 

bersedia mengulangi informasi obat 

jika pasien belum mengerti) 

p Value 

Puas Sangat 

Puas 

Total 

n(%) n(%) n(%) 

Swasta/Wiraswasta 24 (61) 15 (39) 39 (100)  

0,924 PNS 1 (50) 1 (50) 2 (100) 

IRT 31 (63) 18 (37) 49 (100) 

Total 56 (62) 34 (38) 90 (100) 

 

d. Empati – Pendidikan 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Empati – 

Penyerahan obat kepada pasien 

dengan cara baik, dan sopan) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 12 (60) 8 (40) 20 (100)  

0,388 SMP 11 (61) 7 (39) 18 (100) 

SMA 20 (42) 28 (58) 48 (100) 

Diploma/Sarjana 2 (50) 2 (50) 4 (100) 

Total 45 (50) 45 (50) 90 (100) 

 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Empati – Empati – 

Petugas bersedia menjawab 

pertanyaan pasien dengan ramah dan 

baik) 

p Value 
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Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 10 (50) 10 (50) 20 (100)  

0,562 

 

SMP 7 (39) 11 (61) 18 (100) 

SMA 28 (58) 20 (42) 48 (100) 

Diploma/Sarjana 2 (50) 2 (50) 4 (100) 

Total 47 (52) 43 (48) 90 (100) 

 

Pendidikan 

Terakhir 

Kepuasan Pasien (Empati – Empati – 

Petugas bersedia mengulangi 

informasi obat jika pasien belum 

mengerti) 

p Value 

Puas Sangat Puas Total 

n(%) n(%) n(%) 

SD 10 (50) 10 (50) 20 (100)  

0,612 SMP 12 (67) 6 (33) 18 (100) 

SMA 31 (65) 17 (35) 48 (100) 

Diploma/Sarjana 3 (75) 1 (25) 4 (100) 

Total 56 (62) 34 (38) 90 (100) 
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Lampiran 4.Lembar Penjelasan Peneliti 

Kepada Yth:  

Calon Partisipan  

Di Tempat  

Assalamu’alaikum Wr. Wb  

Dengan Hormat,  

Saya yang bertanda tangan dibawah ini adalah mahasiswa Program Studi 

S1 Farmasi Universitas Muhammadiyah Gombong  

Nama : Pamungkas Prasetyo Aji 

NIM  : C11700110 

Bermaksud mengadakan penelitian tentang “Tingkat Kepuasan Pasien 

Terhadap Pelayanan Farmasi Di Puskesmas Kebumen III Kabupaten Kebumen”. 

Sebelumnya saya jelaskan beberapa hal terkait penelitian yang akan saya lakukan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahuibagaimana tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan farmasi di Puskesmas Kebumen III Kabupaten Kebumen.  

Penelitian ini tidak berpengaruh yang merugikan saudara/i, penelitian ini 

dilakukan dengan cara membagikan kuisioner penelitian yang diisi oleh 

responden.Pengambilan data hanya dilakukan satu kali setiap responden. Tempat 

pengambilan data di ruang tunggu instalasi farmasi Puskesmas Kebumen III. 

Kerahasiaan responden akan dijaga dengan baik. Responden berhak mengajukan 

keberatan jika terjadi hal-hal yang tidak berkenan bagi responden.  

Atas perhatian dan kerja samanya saya ucapkan terima kasih.  

Kebumen,....  

Peneliti 
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Lampiran 5. Informed Consent 

SURAT KETERANGAN 

PERSETUJUAN/ KESEDIAAN MENJADI RESPONDEN 

Yang bertanda tangan dibawah ini, saya:  

Nama inisial :  

Umur   :  

Pekerjaan :  

Menyatakan bahwa 

1. Telah mendapatkan penjelasan mengenai penelitian “Tingkat Kepuasan Pasien 

Terhadap Pelayanan Farmasi Di Puskesmas Kebumen III Kabupaten Kebumen”  

2. Telah diberikan kesempatan untuk bertanya dan mendapat jawaban terbuka dari 

peneliti atas pertanyaan yang diajukan. 

3. Memahami prosedur penelitian yang akan dilakukan, tujuan, manfaat dan 

kemungkinan dampak buruk yang dapat terjadi dari penelitian tersebut.  

Dengan mempertimbangkan hal tersebut diatas, dengan ini saya menyatakan 

bersedia untuk menjadi responden dalam penelitian “Tingkat Kepuasan Pasien 

Terhadap Pelayanan Farmasi Di Puskesmas Kebumen III Kabupaten Kebumen”. 

Selama kurun waktu yang ditentukan dan akan mematuhi aturan yang ditetapkan 

oleh peneliti tanpa paksaan dari pihak manapun. Demikian surat pernyataan ini 

saya buat untuk dapat dipergunakan sebagiamana mestinya.  

Kebumen... 

Saksi 

 

 

(……………………) 

Responden 

 

 

(……………………) 

Peneliti 

 

 

(……………………) 
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Lampiran 6. 

KUISIONER 

 

Tingkat Kepuasan Terhadap Pelayanan Farmasi Di Puskesmas Kebumen III 

Kecamatan Kebumen Kabupaten Kebumen 

Isilah kolom dibawah ini dengan tanda centang (√) 

Nama (Inisial) :  

Jenis Kelamin :          L                P 

Umur  : m       tahun ( diisi dengan angka ) 

Pekerjaan :         1. Swasta/Wiraswasta          2. PNS           3.IRT 

Pendidikan :           1. SD             2. SMP            3. SMU                  

4. DIPLOMA/SARJANA              5. Lain-lain    

Keterangan: (1 = Sangat tidak puas, 2 = Tidak puas, 3 = Puas, 4 = Sangat puas) 

No Pelayanan Kefarmasian 

Pelayanan Yang 
Dirasakan 

1 2 3 4 

  PENAMPILAN   

1 Letak instalasi farmasi dekat dengan poli         

2 Ruang tunggu instalasi farmasi nyaman dan tertata rapi         

  JAMINAN dan KETANGGAPAN         

3 Pasien menerima Komunikasi, Informasi dan Edukasi 

(KIE) dari petugas terkait nama obat, indikasi obat, dosis 

obat, cara penggunaan obat, efek samping obat, dan cara 

penyimpanan obat.         

4 Pasien menerima informasi selain obat yang berhubungan 

dengan penyakit pasien seperti makanan dan aktifitas yang 

perlu dihindari.         
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  KEHANDALAN         

5 Petugas tanggap dan cepat memberikan pelayanan         

6 Pelayanan obat tanpa racikan tidak lebih dari 30 menit 

dimulai saat penyerahan resep         

7 Pelayanan obat racikan tidak lebih dari 60 menit dimulai 

saat penyerahan resep       

  EMPATI   

8 Penyerahan obat kepada pasien dilakukan dengan cara 

yang baik dan sopan.         

9 Petugas bersedia menjawab pertanyaan pasien dengan 

ramah dan baik         

10 petugas bersedia mengulangi pemberian informasi obat 

dengan baik dan ramah jika pasien belum mengerti.         

 

Kuisioner diatas merupakan adops daripenelitian penelitian Ahmad 

Ainul Yaqin  yaitu tentang Evaluasi Kepuasan Pasien Terhadap 

Pelayanan Kefarmasian di Instalasi Farmasi RSUD dr. R. Koesma 

Kabupaten Tuban, yang sudah tervalidasi kuisionermya. 
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Lampiran 7. Surat Balasan Studi Pendahuluan 
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Lampiran 8.Surat Etik Penelitian 
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Lampiran 9.Foto Dokumentasi Pengambilan Data Kepada Responden 

  

  

 

Lampiran 10.Foto Tempat Ruang Farmasi Di Puskesmas Kebumen III 

Kabupaten Kebumen 
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