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KUESIONER PENELITIAN 

HUBUNGAN ANTARA KEPUASAN DAN LOYALITAS PASIEN DI 

INSTALASI FARMASI  RUMAH SAKIT UMUM DAERAH  

KOTA TANGERANG 

Bapak/Ibu/Sdr/i yang terhormat,  

Saya mahasiswa Fakultas Ilmu-ilmu Kesehatan jurusan Kesehatan Masyarakat 

Universitas Esa Unggul tingkat akhir, dalam rangka mengumpulkan data 

penelitian untuk menyelesaikan skripsi saya mengenai hubungan kepuasan dengan 

loyalitas pasien di unit farmasi di RSUD Kota Tangerang Penelitian ini saya 

ajukan sebagai skripsi yang merupakan salah satu syarat guna memperoleh gelar 

keserjanaan di Fakultas Ilmu-ilmu Kesehatan Universitas Esa Unggul. 

Untuk itu, saya mengharapkan kesediaan dari Ibu/Bapak/Sdr/I sekalian untuk 

menjawab pertanyaan kuesioner ini sesuai petunjuk yang sudah ada, semua 

informasi yang anda berikan hanya digunakan untuk tujuan penelitian. Atas 

kesediaan Ibu/Bapak/Sdr/I dalam menjawab kuesioner ini, saya ucapkan 

terimakasih. 

Identitas Peneliti 

Nama    : Ahmad Salman Mawardi 

NIM   : 2011.31.139 

Jurusan / Fakultas  : Kesehatan Masyarakat / Fakultas Ilmu-ilmu   

Kesehatan 

Universitas   : Esa Unggul 

Judul Skripsi  : Hubungan antara Kepuasan dan Loyalitas Pasien 

di Instalasi Farmasi RSUD Kota Tangerang 

 

Hormat Saya, 

Peneliti 
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Identitas Responden: 

i. Usia  : .................................. 

ii. Jenis Kelamin : .................................. 

 

Petunjuk pengisian kuesioner: 

Berilah tanda silang (X) untuk tiap pernyataan sesuai dengan pendapat anda. 

Keterangan: 

1. SS  : Sangat Setuju 

2. S  : Setuju 

3. R  : Ragu-ragu 

4. TS  : Tidak Setuju 

5. STS : Sangat Tidak Setuju 

Contoh: 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S R TS STS 

1 Pertanyaan 1 
 

X 
   

2 Pertanyaan 2 
 

X 
   

3 Pertanyaan 3 X 
    

4 Pertanyaan 4 
   

X 
 

 

 



113 

 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S R TS STS 

1 
Saya bersedia memberikan saran bagi rumah sakit 

untuk meningkatkan kulitas pelayanannya      

2 
Saya memilih untuk berobat ke RS ini meski ada 

banyak pilihan RS lain      

3 

Saya bersedia untuk menceritakan pengalaman 

saya mengenai manfaat dari RS ini kepada orang 

lain 
     

4 Saya tidak ingin mencoba pelayanan lain di RS ini 
     

5 
Saya akan berkunjung kembali saat saya 

membutuhkan pelayanan      

6 
Saya akan menganjurkan untuk menggunakan RS 

ini jika ada yang membutuhkan pelayanan      

7 
Saya bersedia membayar lebih asalkan pelayanan 

yang dberikan bisa lebih baik      

8 
Saya bersedia memberitahukan kekurangan rumah 

sakit agar bisa diperbaiki      

9 
Saya merasa biaya yang saya keluarkan sesuai 

dengan pelayanan yang diberikan      

10 
Saya akan mengajak keluarga atau kerabat untuk 

berobat ke RS ini      

11 

Saya mencoba mempertimbangkan RS ini sebagai 

pilihan pertama sebelum mempertimbangkan RS 

lain saat membutuhkan pelayanan 
     

12 

Saya bersedia untuk menceritakan pengalaman 

saya berkunjung ke rumah sakit ini kepada orang 

lain 
     

13 Saya akan mencoba pelayanan lain di RS ini 
     

14 
Saya tidak akan berobat ke RS ini lagi saat kembali 

membutuhkan pelayanan      
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No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S R TS STS 

15 
Saya merasa nyaman dengan kondisi ruang tunggu 

apotek      

16 
Petugas apotek memberikan pelayanan dengan 

ramah      

17 
Petugas apotek mampu menjelaskan efek samping 

obat dengan baik      

18 Petugas apotek sigap dalam membantu pelanggan 
     

19 Pelayanan obat di RS ini terkesan lambat 
     

20 Obat yang diberikan apotek sesuai dengan resep 
     

21 Petugas apotek berpakaian rapih 
     

22 
Saya merasa diperlakukan dengan adil seperti pasien 

lain      

23 
Petugas memberikan perhatian terhadap keluhan 

konsumen      

24 
Obat yang diberikan apotek sesuai yang diminta 

meski tanpa resep      

25 Obat-obatan yang saya butuhkan tersedia di apotek 
     

26 Petugas apotek berpakaian bersih 
     

27 Harga obat di apotek sesuai dengan kualitasnya 
     

28 Ruang tunggu apotek tertata dengan baik 
     

29 
Petugas apotek memberikan pelayanan dengan 

sopan      

30 Harga obat di apotek terlalu mahal 
     

31 Petugas apotek pilih kasih dalam melayani pasien 
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No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S R TS STS 

32 
Petugas apotek tidak peduli dengan masalah yang 

saya alami      

33 
Petugas apotek mampu menjelaskan cara pakai 

obat dengan baik      

34 Petugas apotek selalu siap dalam membantu pasien 
     

35 
Petugas memberikan alternatif/pilihan lain saat 

obat yang dibutuhkan tidak tersedia      

36 Pelayanan obat di RS ini terkesan cepat 
     

37 
Petugas mampu menjelaskan indikasi (khasiat) obat 

dengan baik      

38 
Obat-obatan yang saya butuhkan terkadang tidak 

ada di apotek      

 

 

Keterangan: 

  
Tidak diteliti karena tidak memenuhi syarat validitas  
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Jumlah pengunjung Instalasi farmasi RSUD Kota Tangerang berdasarkan data 

dari Instalasi Farmasi RSUD Kota Tangerang. 

Bulan Jumlah (pasien) 

Mei 579 

Juni 622 

Juli 690 

Total 1891 

Rata-rata per bulan 

630,33  

≈630 
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Hasil Pengolahan Data SPSS 

Loyalitas 

Uji Validitas 

 

Correlations   

  LoyTotal 

Loy01 Pearson Correlation ,386
*
 

Sig. (2-tailed) ,035 

N 30 

Loy02 Pearson Correlation ,189 

Sig. (2-tailed) ,318 

N 30 

Loy03 Pearson Correlation ,385
*
 

Sig. (2-tailed) ,036 

N 30 

Loy04 Pearson Correlation ,187 

Sig. (2-tailed) ,321 

N 30 

Loy05 Pearson Correlation ,464
**
 

Sig. (2-tailed) ,010 

N 30 

Loy06 Pearson Correlation ,444
*
 

Sig. (2-tailed) ,014 

N 30 

Loy07 Pearson Correlation ,429
*
 

Sig. (2-tailed) ,018 

N 30 

Loy08 Pearson Correlation -,168 

Sig. (2-tailed) ,376 

N 30 

Loy09 Pearson Correlation ,121 

Sig. (2-tailed) ,525 

N 30 

Loy10 Pearson Correlation ,507
**
 

Sig. (2-tailed) ,004 

N 30 

Loy11 Pearson Correlation ,469
**
 

Sig. (2-tailed) ,009 

N 30 

Loy12 Pearson Correlation ,557
**
 

Sig. (2-tailed) ,001 
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N 30 

Loy13 Pearson Correlation ,382
*
 

Sig. (2-tailed) ,037 

N 30 

Loy14 Pearson Correlation ,411
*
 

Sig. (2-tailed) ,024 

N 30 

LoyTotal Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)   

N 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliabilitas variabel loyalitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.578 10 

 

 

Uji Normalitas variabel loyalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  LoyTotal 

N 245 

Normal Parameters
a,b

 Mean 38,68 

Std. 
Deviation 

3,620 

Most Extreme Differences Absolute ,132 

Positive ,094 

Negative 
-,132 

Kolmogorov-Smirnov Z 
2,064 

Asymp. Sig. (2-tailed) 
,000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Deskripsi variabel loyalitas 

 

Statistic 

TotalLoyal     

N Valid 245 

Missing 0 

Mean 38,68 

Median 39,00 

Mode 39 

Std. Deviation 3,620 

Skewness -,950 

Std. Error of Skewness ,156 

Kurtosis 1,971 

Std. Error of Kurtosis ,310 

Minimum 26 

Maximum 47 

 

 

TotalLoyal         

    Frequency Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 26 2 ,8 ,8 

  27 3 1,2 2,0 

  28 1 ,4 2,4 

  29 3 1,2 3,7 

  31 2 ,8 4,5 

  32 5 2,0 6,5 

  33 1 ,4 6,9 

  34 7 2,9 9,8 

  35 9 3,7 13,5 

  36 14 5,7 19,2 

  37 25 10,2 29,4 

  38 34 13,9 43,3 

  39 38 15,5 58,8 

  40 28 11,4 70,2 

  41 19 7,8 78,0 

  42 33 13,5 91,4 

  43 8 3,3 94,7 

  44 3 1,2 95,9 

  45 5 2,0 98,0 

  46 4 1,6 99,6 

  47 1 ,4 100,0 

  Total 245 100,0   
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Loyalitas rumus Jumlah Presentase 

Rendah >=39 106 43,27 

Tinggi <39 139 56,73 
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Kepuasan 

Validitas Kepuasan 

Correlations   

  KepTotal 

Kep01 Pearson Correlation -,174 

Sig. (2-tailed) ,357 

N 30 

Kep02 Pearson Correlation ,412
*
 

Sig. (2-tailed) ,024 

N 30 

Kep03 Pearson Correlation ,313 

Sig. (2-tailed) ,092 

N 30 

Kep04 Pearson Correlation -,123 

Sig. (2-tailed) ,518 

N 30 

Kep05 Pearson Correlation ,584
**
 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 30 

Kep06 Pearson Correlation ,411
*
 

Sig. (2-tailed) ,024 

N 30 

Kep07 Pearson Correlation ,727
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Kep08 Pearson Correlation ,416
*
 

Sig. (2-tailed) ,022 

N 30 

Kep09 Pearson Correlation ,139 

Sig. (2-tailed) ,465 

N 30 

Kep10 Pearson Correlation ,115 

Sig. (2-tailed) ,545 

N 30 

Kep11 Pearson Correlation ,473
**
 

Sig. (2-tailed) ,008 

N 30 

Kep12 Pearson Correlation ,454
*
 

Sig. (2-tailed) ,012 

N 30 

Kep13 Pearson Correlation ,412
*
 

Sig. (2-tailed) ,024 

N 30 
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Kep14 Pearson Correlation ,679
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Kep15 Pearson Correlation ,630
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Kep16 Pearson Correlation ,699
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Kep17 Pearson Correlation ,556
**
 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 30 

Kep18 Pearson Correlation ,554
**
 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 30 

Kep19 Pearson Correlation ,292 

Sig. (2-tailed) ,117 

N 30 

Kep20 Pearson Correlation ,406
*
 

Sig. (2-tailed) ,026 

N 30 

Kep21 Pearson Correlation ,351 

Sig. (2-tailed) ,057 

N 30 

Kep22 Pearson Correlation ,346 

Sig. (2-tailed) ,061 

N 30 

Kep23 Pearson Correlation ,477
**
 

Sig. (2-tailed) ,008 

N 30 

Kep24 Pearson Correlation ,558
**
 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 30 

KepTotal Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)   

N 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliabilitas Kepuasan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.852 16 

Normalitas Kepuasan 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  KepTotal 

N 245 

Normal Parameters
a,b

 Mean 59,37 

Std. 
Deviation 

5,802 

Most Extreme Differences Absolute ,101 

Positive ,064 

Negative 
-,101 

Kolmogorov-Smirnov Z 
1,574 

Asymp. Sig. (2-tailed) 
,014 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Deskripsi variabel kepuasan 

 
 

Statistics 
  

TotalKep     

N Valid 245 

  Missing 0 

Mean   59,37 

Median   60,00 

Mode   57
a
 

Std. Deviation   5,802 

Skewness   -,533 

Std. Error of Skewness ,156 

Kurtosis   ,465 

Std. Error of Kurtosis ,310 

Minimum   42 

Maximum   73 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 
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TotalKep           

    Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 42 1 ,4 ,4 ,4 

  43 1 ,4 ,4 ,8 

  44 2 ,8 ,8 1,6 

  45 2 ,8 ,8 2,4 

  46 3 1,2 1,2 3,7 

  47 2 ,8 ,8 4,5 

  48 4 1,6 1,6 6,1 

  49 1 ,4 ,4 6,5 

  50 4 1,6 1,6 8,2 

  51 5 2,0 2,0 10,2 

  52 7 2,9 2,9 13,1 

  53 4 1,6 1,6 14,7 

  54 6 2,4 2,4 17,1 

  55 10 4,1 4,1 21,2 

  56 7 2,9 2,9 24,1 

  57 20 8,2 8,2 32,2 

  58 20 8,2 8,2 40,4 

  59 16 6,5 6,5 46,9 

  60 15 6,1 6,1 53,1 

  61 19 7,8 7,8 60,8 

  62 19 7,8 7,8 68,6 

  63 20 8,2 8,2 76,7 

  64 18 7,3 7,3 84,1 

  65 14 5,7 5,7 89,8 

  66 6 2,4 2,4 92,2 

  67 5 2,0 2,0 94,3 

  68 4 1,6 1,6 95,9 

  69 5 2,0 2,0 98,0 

  70 1 ,4 ,4 98,4 

  73 4 1,6 1,6 100,0 

  Total 245 100,0 100,0   
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Kepuasan rumus Jumlah Presentase 

Rendah >=60 115 46,94 

Tinggi <60 130 53,06 
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Bivariat 

Kendall-tau 

      LoyTotal KepTotal 

Kendall's tau_b LoyTotal Correlation 
Coefficient 

1,000 .258
**
 

Sig. (2-tailed)   ,000 

N 245 245 

KepTotal Correlation 
Coefficient 

.258
**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000   

N 245 245 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 


