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LAMPIRAN 

Lampiran 1.  

Lembar Persetujuan (Informed Consent) 

Lembar Persetujuan Responden (Informed Consent) 

 

Responden yang terhormat, 

Dalam rangka mengumpulkan data survey Hubungan Waktu Tunggu dengan 

Kepuasan Pasien di Instalasi Farmasi Rawat Jalan di RSU Nirwana Banjarbaru, 

Kami memohon kesediaan Bapak/Ibu sekalian meluangkan waktu untuk menjawab 

kuesioner ini. Data ini sangat tergantung pada jawaban Bapak/Ibu sekalian yang 

sejujurnya dan sesuai dengan diri Bapak/Ibu. Identitas Bapak/Ibu akan terjamin 

kerahasiaannya. 

Atas bantuan dan Kerjasama yang Bapak/ibu berikan, kami ucapkan terima kasih. 

Hormat saya, yang bertanda tangan dibawah ini, 

Nama   : 

Alamat   : 

No. Telepon/HP : 

Atas perhatian dan kesediaan  anda menjadi partisipasi dalam penelitian ini 

saya ucapkan terima kasih. 

 

 

Banjarbaru,………….. 

 

 

Peneliti       Responden 

 

 

( Alda )      (…………………………) 
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Lampiran 2.  

Lembar Kuesioner 

MOHON BERIKAN TANDA ( √ ) PADA JAWABAN YANG ADA PILIHAN 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Jenis Kelamin :     Pekerjaan Anda saat ini : 

       Laki-Laki             Pelajar/Mahasiswa 

       Perempuan            Pegawai Negri Sipil 

Umur Anda saat ini :            Pegawai Swasta 

       17-26 tahun            IRT 

       27-36 tahun            Pedagang 

       37-46 tahun            Tidak Bekerja 

       47-56 tahun            Pensiun 

       > 57   tahun 

Pendidikan terakhir yang anda miliki    

       SD 

       SMP 

       SLTA 

       Perguruan Tinggi (D3,S1,S2,S3) 

 

B. WAKTU TUNGGU 

 

a. Waktu tunggu pelayanan obat racikan  (……………menit) 

 Sesuai jika ≤ 60 menit 

 Tidak sesuai jika > 60 menit 

Sumber : Janah (2017) 
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C. KEPUASAN PASIEN 

Berdasarkan tanda ( √ ) untuk setiap pernyataan di bawah ini sesuai penelitian 

bapak/ibu/sdr terhadap pelayanan instalasi farmasi rawat jalan RSU Nirwana 

Banjarbaru, pada kolom : 

 

No Keterangan Kenyataan No Keterangan Harapan 

1 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 Sangat Tidak Penting (STP) 

2 Tidak Setuju (TS) 2  Tidak Penting (TP) 

3 Cukup Setuju (CS) 3 Cukup Penting (CP) 
4 Setuju (S) 4 Penting (P) 
5 Sangat Setuju (SS) 5 Sangat Penting (SP) 

 

NO PERNYATAAN KENYATAAN HARAPAN 

STS TS CS S SS STP TP CP P SP 

Reliability (keandalan) 

1 Pemberian pelayanan yang 

diberikan kepada pasien baik 

          

2 Kesesuaian diagnosis pemberian 

pelayanan kepada pasien 

          

3 Ketepatan waktu pemberian 

pelayanan sesuai dengan yang 

sudah ditetapkan 

          

4 Pengobatan yang telah diberikan 

sesuai dengan keluhan 

          

5 Dokter menjelaskan resiko atas 

tindakan kepada pasien 

          

6 Pemenuhan hak-hak pasien oleh 

petugas paramedis 

(bidan/perawat) 

          

7 Pemenuhan hak-hak pasien oleh           

Assurance (jaminan) 

8 Dokter memiliki pengetahuan 

yang luas tentang penyakit yang 
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dialami pasien 

9 Pengetahuan yang dimiliki oleh 

perawat atau bidan tentang 

penyakit 

          

10 Sopan santun petugas yang telah 

ditunjukkan kepada pasien 

          

11 Perhatian perawat/bidan yang 

telah ditunjukkan kepada pasien 

          

12 Pegawai-pegawai rumah sakit 

menyenangkan 

          

13 Petugas nonmedis (perawat dan 

bidan) menyenangkan 

          

Tangible (penampilan fisik) 

14 Ruang pelayanan yang dimiliki 

mudah untuk semua orang 

          

15 Alat-alat pelayanan yang 

dimiliki terjamin dan bagus 

          

16 Ruang tunggu pasien yang 

nyaman 

          

17 Ruang mandi, cuci, toilet untuk 

semua pasien 

          

18 Tempat parkir yang ada           

19 Sarana/media komunikasi yang 

disediakan untuk semua pasien 

          

20 Transparansi (ketersediaan 

kejelasan alur pelayanan, tarif, 

jadwal pelayanan, jadwal 

petugas) 

          

21 Ketersediaan obat untuk pasien           

Empaty (empati) 

22 Pemanggilan di tempat 

pendaftaran yang dilakukan 

petugas mudah diterima semua 
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pasien 

23 Nasehat yang diberikan dokter 

ketika memberikan pelayanan 

          

24 Interaksi dengan petugas 

(nonmedis) 

          

25 Interaksi dengan dokter           

26 Waktu konsultasi dengan dokter           

Responsive (ketanggapan) 

27 Jika ada pelanggan, para staf 

segera ingin membantu tanpa 

keterlambatan 

          

28 Pemberian pelayanannya 

(tindakan) sesuai dengan 

keluhan pasien 

          

29 Keterampilan dalam menangani 

penyakit yang telah ditunjukkan 

oleh dokter 

          

30 Tanggapan dokter ketika 

menjawab pertanyaan yang 

diajukan oleh pasien 

          

31 Tanggapan perawat/bidan ketika 

menjawab pertanyaan yang 

diajukan pasien 

          

32 Keluhan pasien dapat ditangani           

Sumber: (Irawan & Sitanggang, 2020) 

 

Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I yang telah berkenan 

mengisi kuesioner ini. Semoga apa yang telah Bapak/Ibu/Saudara/I tuliskan disini 

dapat membantu mengembangkan ilmu pengetahuan di bidang kesehatan 

masyarakat. 
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Lampiran 3.  

Surat Studi Pendahuluan 
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Lampiran 4.  

Surat Balasan Studi Pendahuluan (RSU Nirwana Banjarbaru) 
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Lampiran 5. 

Hasil Uji Validitas 

Variabel Kepuasan 
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Lampiran 6. 

Hasil Uji Reliabilitas 
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Lampiran 7.  

Master Data 

No Nama Jenis Kelamin Umur Pendidikan Pekerjaan 

1 R1 1 5 4 5 

2 R2 1 4 3 3 

3 R3 1 5 3 5 

4 R4 1 5 3 5 

5 R5 1 5 4 5 

6 R6 1 5 3 7 

7 R7 2 2 4 2 

8 R8 2 4 3 4 

9 R9 2 2 4 4 

10 R10 2 2 1 4 

11 R11 2 2 4 4 

12 R12 1 1 3 3 

13 R13 1 1 3 3 

14 R14 2 3 3 4 

15 R15 2 2 4 3 

16 R16 2 4 3 3 

17 R17 2 4 4 2 

18 R18 2 4 3 4 

19 R19 1 2 3 3 

20 R20 2 5 1 4 

21 R21 2 5 4 2 

22 R22 2 3 3 4 

23 R23 2 3 4 2 

24 R24 2 5 3 4 

25 R25 2 3 1 4 

26 R26 2 5 3 4 

27 R27 2 1 4 3 

28 R28 2 5 2 4 

29 R29 1 5 2 5 

30 R30 1 4 4 2 

31 R31 1 4 1 5 

32 R32 1 4 3 5 

33 R33 1 5 1 3 

34 R34 2 5 3 4 

35 R35 2 3 4 2 

36 R36 2 2 3 4 

37 R37 2 4 3 4 

38 R38 2 1 3 1 

39 R39 2 4 2 4 

40 R40 2 4 4 3 

41 R41 2 4 4 4 

42 R42 1 3 3 3 

43 R43 2 3 3 4 

44 R44 2 3 1 4 
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No Nama Jenis Kelamin Umur Pendidikan Pekerjaan 

45 R45 1 3 3 3 

46 R46 2 4 4 2 

47 R47 2 5 4 2 

48 R48 2 5 1 4 

49 R49 1 3 3 5 

50 R50 1 3 3 5 

51 R51 1 3 3 3 

52 R52 2 4 2 4 

53 R53 1 4 3 5 

54 R54 2 5 3 6 

55 R55 2 3 3 3 

56 R56 2 4 3 6 

57 R57 1 1 4 3 

58 R58 2 3 4 3 

59 R59 2 4 4 2 

60 R60 1 4 4 7 
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No Waktu Tunggu Obat Racikan Coding 

1 65 0 

2 48 1 

3 38 1 

4 45 1 

5 47 1 

6 42 1 

7 60 1 

8 50 1 

9 50 1 

10 45 1 

11 65 0 

12 60 1 

13 40 1 

14 65 0 

15 60 1 

16 80 0 

17 60 1 

18 60 1 

19 60 1 

20 65 0 

21 45 1 

22 68 0 

23 60 1 

24 30 1 

25 45 1 

26 68 0 

27 60 1 

28 60 1 

29 60 1 

30 60 1 

31 65 0 

32 40 1 

33 65 0 

34 60 1 

35 45 1 

36 68 0 

37 60 1 

38 68 0 

39 60 1 

40 60 1 

41 67 0 

42 60 1 

43 45 1 

44 50 1 
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No Waktu Tunggu Obat Racikan Coding 

45 45 1 

46 68 0 

47 40 1 

48 60 1 

49 68 0 

50 30 1 

51 40 1 

52 68 0 

53 45 1 

54 68 0 

55 43 1 

56 43 1 

57 65 0 

58 45 1 

59 67 0 

60 45 1 
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Reliability (keandalan) 

Kenyataan Harapan Total % Coding 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 63 90% 1 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 63 90% 1 

2 2 1 2 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 32 46% 0 

5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 63 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 64 91% 1 

4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 62 89% 1 

4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 61 87% 1 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 62 89% 1 

3 3 2 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 41 59% 0 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70 100% 1 

2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 39 56% 0 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70 100% 1 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 81% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70 100% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 63 90% 1 

4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 77% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 53 76% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 60 86% 1 

4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 60 86% 1 

4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 60 86% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 60 86% 1 

4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 61 87% 1 

4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 61 87% 1 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 61 87% 1 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 60 86% 1 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 60 86% 1 

4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 59 84% 1 

4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 59 84% 1 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 67 96% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 47 67% 1 

4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 47 67% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 60% 1 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 63 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 39 56% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 60% 1 

2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 39 56% 0 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 49 70% 1 

2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 39 56% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 80% 1 
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Assurance (jaminan) 

Kenyataan Harapan Total % Coding 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 83% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

4 3 2 3 2 2 4 3 3 3 3 3 35 58% 0 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 55 92% 1 

1 2 1 2 1 1 4 3 3 3 4 4 29 48% 0 

4 3 2 3 2 2 4 3 3 3 3 3 35 58% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 52 87% 1 

4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 52 87% 1 

5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 53 88% 1 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 82% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 44 73% 1 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 54 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 44 73% 1 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 45 75% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 77% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 3 35 58% 0 

4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 52 87% 1 

4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 50 83% 1 

3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 35 58% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 50 83% 1 

4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 52 87% 1 

4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 53 88% 1 

4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 52 87% 1 

4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 52 87% 1 

5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 51 85% 1 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 48 80% 1 

5 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 4 46 77% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 
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5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 58 97% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 42 70% 1 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 42 70% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 60% 1 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 54 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 60% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 45 75% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



27 

 

 

 

Tangible (penampilan fisik) 

Kenyataan Harapan Total % Coding 

1 3 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 38 48% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 66 83% 1 

5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 78 98% 1 

5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 76 95% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 100% 1 

2 1 1 2 1 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 38 48% 0 

4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 68 85% 1 

1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 3 3 3 3 4 35 44% 0 

1 3 2 1 1 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 41 51% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 66 83% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 67 84% 1 

4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 68 85% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

2 3 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 41 51% 0 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 100% 1 

3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 45 56% 0 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 100% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 45 56% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 59 74% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 72 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 79% 1 

2 3 2 1 1 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 43 54% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

2 3 2 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 44 55% 0 

4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 69 86% 1 

4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 70 88% 1 

2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 45 56% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 70 88% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 66 83% 1 

4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 70 88% 1 

2 3 2 2 1 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 4 46 58% 0 

5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 3 5 5 70 88% 1 

4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 65 81% 1 

5 4 3 4 3 4 4 5 3 5 4 3 4 4 4 5 64 80% 1 

4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 59 74% 1 

2 2 2 2 2 2 2 4 5 5 5 5 5 5 5 4 57 71% 1 
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4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 72 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

2 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 54% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 61 76% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 60% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 72 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

2 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 44 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 60% 1 

2 3 2 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 43 54% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 63 79% 1 

2 3 2 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 44 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 80% 1 
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Empaty (empati) 

Kenyataan Harapan Total % Coding 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 82% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 84% 1 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 48 96% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 100% 1 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 78% 1 

3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 42 84% 1 

1 1 2 1 1 4 4 3 4 4 25 50% 0 

5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 46 92% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 82% 1 

4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 45 90% 1 

5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 42 84% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 44 88% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 100% 1 

3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 40 80% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 100% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 28 56% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 29 58% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 45 90% 1 

4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 44 88% 1 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 82% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 45 90% 1 

4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 90% 1 

4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 43 86% 1 

2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 29 58% 0 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 42 84% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 82% 1 

4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 45 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 78% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 
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5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 46 92% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 29 58% 0 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 38 76% 1 

3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 34 68% 1 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 60% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80% 1 
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Responsive (ketanggapan) 

Kenyataan Harapan Total % Coding 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 54 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 82% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

2 3 4 3 1 2 3 2 3 3 3 3 32 53% 0 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 58 97% 1 

1 2 1 1 1 1 3 4 4 4 4 4 30 50% 0 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 54 90% 1 

4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 53 88% 1 

5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 53 88% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 100% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

2 3 4 4 2 1 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 54 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 50 83% 1 

4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 52 87% 1 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 50 83% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 53 88% 1 

1 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 32 53% 0 

5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 53 88% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 50 83% 1 

4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 48 80% 1 

4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 50 83% 1 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 78% 1 
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4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 57 95% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3    3 33 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 60% 1 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 54 90% 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

3 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 34 57% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 60% 1 

2 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 33 55% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 

1 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 32 53% 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 80% 1 
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TOTAL Coding 

0,34 1 

0,00 1 

0,00 1 

0,00 1 

0,16 1 

0,00 1 

-0,22 0 

0,13 1 

0,00 1 

0,00 1 

0,22 1 

0,06 1 

2,22 1 

0,44 1 

0,00 1 

0,03 1 

0,09 1 

-0,16 0 

-0,03 0 

0,59 1 

0,00 1 

0,47 1 

0,00 1 

-0,03 0 

0,00 1 

0,25 1 

-0,34 0 

-1,00 0 

-0,06 0 

-0,06 0 

0,19 1 

0,00 1 

0,41 1 

0,16 1 

-0,09 0 

0,28 1 

0,00 1 

-0,03 0 

0,00 1 

-0,13 0 
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TOTAL Coding 

0,44 1 

0,16 1 

0,22 1 

0,13 1 

0,09 1 

0,69 1 

0,63 1 

0,00 1 

-0,06 0 

-0,50 0 

0,00 1 

-1,00 0 

0,00 1 

0,28 1 

0,00 1 

0,00 1 

0,34 1 

-0,34 0 

0,41 1 

0,00 1 
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Jenis Kelamin Umur Pendidikan Pekerjaan  

1 = Laki – laki 1 = 17-26 1 = SD 1 =  Pelajar/Mahasiswa 

2 = Perempuan 2 = 27-36 2 = SMP 2 = Pegawai Negri Sipil 

 3 = 37-46 3 = SLTA 3 = Pegawai Swasta 

 4 = 47-56 4 = Perguruan Tinggi  4 = IRT 

   5 = >57  5 = Pedagang 

   6 = Tidak Bekerja 

 

 

  7 = Pensiun 

Variabel Waktu Tunggu Obat 

1 = Sesuai Standar 

0 = Tidak Sesuai Standar 

Variabel Reliability 

1 = Puas 

0 = Tidak Puas 

Variabel Assurance 

1 = Puas 

0 = Tidak Puas 

Variabel Tangible 

1 = Puas 

0 = Tidak Puas 

   Variabel Empaty 

1 = Puas 

0 = Tidak Puas 

   Variabel Responsive 

1 = Puas 

0 = Tidak Puas 
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Lampiran 8.  

Analisis Univariat 

 

Waktu Tunggu Obat Racikan 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid > 60 18 30.0 30.0 30.0 

≤ 60 42 70.0 70.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

Kepuasan 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 45 75.0 75.0 75.0 

Tidak Puas 15 25.0 25.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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Lampiran 9.  

Analisis Bivariat 

 

Y * Waktu Tunggu Obat Racik Crosstabulation 

 

Waktu Tunggu Obat Racik 

Total Tidak Sesuai Sesuai 

Y Tidak Puas Count 3 12 15 

Expected Count 4.5 10.5 15.0 

% within Y 20.0% 80.0% 100.0% 

% within Waktu Tunggu Obat 

Racik 

16.7% 28.6% 25.0% 

% of Total 5.0% 20.0% 25.0% 

Puas Count 15 30 45 

Expected Count 13.5 31.5 45.0 

% within Y 33.3% 66.7% 100.0% 

% within Waktu Tunggu Obat 

Racik 

83.3% 71.4% 75.0% 

% of Total 25.0% 50.0% 75.0% 

Total Count 18 42 60 

Expected Count 18.0 42.0 60.0 

% within Y 30.0% 70.0% 100.0% 

% within Waktu Tunggu Obat 

Racik 

100.0% 100.0% 100.0% 

% of Total 30.0% 70.0% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. 

(1-sided) 

Pearson Chi-Square .952a 1 .329   

Continuity Correctionb .423 1 .515   

Likelihood Ratio 1.005 1 .316   

Fisher's Exact Test    .517 .263 

Linear-by-Linear Association .937 1 .333   

N of Valid Cases 60     

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,50. 

b. Computed only for a 2x2 table 
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Lampiran 10. 

Gap Skor Atribut-Atribut Kenyataan dan Harapan pada Kepuasan Pasien 

 

No Pernyataan Rata-Rata Gap 

Score 

Rata-

Rata Kenyataan Harapan 

Reliability (keandalan) 

1 Pemberian pelayanan yang 

diberikan kepada pasien 

baik 

3,98 3,95 0,03 0,01 

2 Kesesuaian diagnosis 

pemberian pelayanan 

kepada pasien 

4,15 4,03 0,12 

3 Ketepatan waktu pemberian 

pelayanan sesuai dengan 

yang sudah ditetapkan 

3,97 4,03 -0,06 

4 Pengobatan yang telah 

diberikan sesuai dengan 

keluhan 

4,00 4,07 -0,07 

5 Dokter menjelaskan resiko 

atas tindakan kepada pasien 
4,08 4,08 0,00 

6 Pemenuhan hak-hak pasien 

oleh petugas paramedis 

(bidan/perawat) 

4,07 4,08 -0,01 

7 Pemenuhan hak-hak pasien 

oleh 
4,07 4,03 0,04 

Assurance (jaminan) 

8 Dokter memiliki 

pengetahuan yang luas 

tentang penyakit yang 

dialami pasien 

4,18 4,15 0,03 0,03 

9 Pengetahuan yang dimiliki 

oleh perawat atau bidan 

tentang penyakit 

4,03 3,95 0,08 

10 Sopan santun petugas yang 

telah ditunjukkan kepada 

pasien 

4,15 4,08 0,07 

11 Perhatian perawat/bidan 

yang telah ditunjukkan 

kepada pasien 

4,12 3,97 0,15 

12 Pegawai-pegawai rumah 

sakit menyenangkan 
3,97 4,00 -0,03 

13 Petugas nonmedis (perawat 

dan bidan) menyenangkan 
4,00 4,13 -0,13 

Tangible (penampilan fisik) 
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14 Ruang pelayanan yang 

dimiliki mudah untuk semua 

orang 

3,57 3,82 -0,25 -0,28 

15 Alat-alat pelayanan yang 

dimiliki terjamin dan bagus 
3,75 3,97 -0,22 

16 Ruang tunggu pasien yang 

nyaman 
3,53 3,83 -0,30 

17 Ruang mandi, cuci, toilet 

untuk semua pasien 
3,48 3,87 -0,39 

18 Tempat parkir yang ada 3,27 3,83 -0,56 

19 Sarana/media komunikasi 

yang disediakan untuk 

semua pasien 

3,65 3,80 -0,15 

20 Transparansi (ketersediaan 

kejelasan alur pelayanan, 

tarif, jadwal pelayanan, 

jadwal petugas) 

3,80 3,88 -0,08 

21 Ketersediaan obat untuk 

pasien 
3,90 4,15 -0,25 

Empaty (empati) 

22 Pemanggilan di tempat 

pendaftaran yang dilakukan 

petugas mudah diterima 

semua pasien 

3,92 4,03 -0,11 -0,07 

23 Nasehat yang diberikan 

dokter ketika memberikan 

pelayanan 

4,10 4,10 0,00 

24 Interaksi dengan petugas 

(nonmedis) 
3,90 3,98 -0,08 

25 Interaksi dengan dokter 4,10 4,18 -0,08 

26 Waktu konsultasi dengan 

dokter 
4,12 4,20 -0,08 

Responsive (ketanggapan) 

27 Jika ada pelanggan, para staf 

segera ingin membantu 

tanpa keterlambatan 

3,60 3,87 -0,27 -0,08 

28 Pemberian pelayanannya 
(tindakan) sesuai dengan 
keluhan pasien 

3,90 3,67 0,23 

29 Keterampilan dalam 

menangani penyakit yang 

telah ditunjukkan oleh 

dokter 

4,10 3,98 0,12 

30 Tanggapan dokter ketika 

menjawab pertanyaan yang 

diajukan oleh pasien 

3,90 3,93 -0,03 
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31 Tanggapan perawat/bidan 

ketika menjawab pertanyaan 

yang diajukan pasien 

3,65 3,90 -0,25 

32 Keluhan pasien dapat 

ditangani 
3,62 3,90 -0,28 

RATA-RATA TINGKAT KEPUASAN -0,08 
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Lampiran 11. 

Urutan Kepuasan Atribut-Atribut Pernyataan Kepuasan Pasien 

 

Dimensi Atribut No. Gap Skor Peringkat 

Reliability (keandalan) 1 0,03 3 

2 0,12 1 

3 -0,06 6 

4 -0,07 7 

5 0,00 4 

6 -0,01 5 

7 0,04 2 

Assurance (jaminan) 8 0,03 3 

9 0,08 1 

10 0,07 6 

11 0,15 7 

12 -0,03 4 

13 -0,13 5 

Tangible (penampilan 

fisik) 

14 -0,25 3 

15 -0,22 1 

16 -0,30 6 

17 -0,39 7 

18 -0,56 4 

19 -0,15 5 

20 -0,08 2 

21 -0,25 3 

Empaty (empati) 22 -0,11 3 

23 0,00 1 

24 -0,08 6 

25 -0,08 7 

26 -0,08 4 

Responsive 

(ketanggapan) 

27 -0,27 3 

28 0,23 1 

29 0,12 6 

30 -0,03 7 

31 -0,25 4 

32 -0,28 5 
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Lampiran 12. 

Dokumentasi Kegiatan Penyebaran Kuesioner 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



43 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



44 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



45 

 

 

 

Lampiran 13.  

Surat Uji Etik 

 


