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Lampiran 1

PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN PENELITIAN

Judul : Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Pelayanan Kefarmasian
di Apotek Kimia Farma no.29 Pematangsiantar

Peneliti : Rohani Tampubolon

NIM : P07539019249

Penelitian ini dilaksanakan dalam rangka kegiatan akademik di Jurusan
Farmasi Poltekkes Kemenkes Medan,mahasiswa dijawibkan melaksanakan
penelitian yang merupakan bagian kurikulum D-Ill Farmasi

Partisipasi anda dalam melaksanakan penelitian ini bersifat sukarela. Anda
mempunyai hak bebas berpatisipasi atau menolak menjadi responden, jika anda
tidak bersedia saya akan tetap menghargai dan tidak mempengaruhi terhadap
proses penelitian.

Peneliti akan menjamin kerahasiaan identitas anda dan jawaban yang anda
berikan. Informasi yang anda berikan akan saya simpan kerahasiannya. Anda

mempunyai hak bertanya dan bebas dalam penelitian ini.

Pematangsiantar, Mei 2020
Responden Peneliti
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Lampiran 2

KUESIONER

TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA NO. 29 PEMATANGSIANTAR

Survey ini adalah survey untuk penulisan Karya Tulis limiah di Politeknik
Kesehatan Kemenkes Medan Jurusan Farmasi. Oleh karenaitu, saya sebagai
peneliti akan sangat berterimakasih jika Bapak/ Ibu / Saudara / Saudari bersedia

mengisi dan menjawab setiap pertanyaan dengan sukarela.

Beri tanda (v) pada data responden berikut:
I. KarakteristikResponden
1. Jenis Kelamin : [0 Pria 0 Wanita
2. Usia : O 19-25 Tahun
O 26-40 Tahun
O 41-50 tahun

0> 50 Tahun
3. Pendidikan : O SLTA O Diploma [ Sarjana [ Pasca Sarjana
4. Pekerjaan : O Pelajar / Mahasiswa [0 Pegawai Negeri Sipil

[0 PegawaiSwasta/Wiraswasta [ Lain-lain
5. Kunjungan ke Apotek Kimia Farma dalam tahun 2020 :
O Pertama kali 0O 2-5 kali 0> 5 kali
6. Alasan ke Apotek Kimia Farma :
O Rekomendasi Teman ODekat Rumah

O Pelayanan OTidak Tersedia di tempat lain

Il. Berilahtanda (¥) pada jawaban yang sesuai!

Apa yang Anda rasakan tentang

pelayanan Informasi obat di apotek?

No Daftar Pertanyaan Sangat |Puas|Cukup|Kurang|Tidak

Puas Puas | Puas |Puas

G (@] @O
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. |Dimensi Bukti Fisik (tangibles)

. |Bangunan Apotek Kimia Farma yang
bagus dan menarik.

. |Ruang Tunggu Apotek yang nyaman,
bersih dan rapi

. |Tersedianya informasi obat dalam

bentuk brosur.

. |Tersedianya Ruangan khusus untuk

Pelayanan Informasi Obat

. |Penampilan petugas apotek yang bersih,

rapi dan menarik.

. |IDimensi Kehandalan (Reliability)

1. |Petugas mengerjakan resep tepat waktu

sesuai dengan janji.

. |Petugas bisa menyelesaikan masalah

dengan tulus.

3. |Pasien datang langsung dilayani.

4. |Petugas tidak pernah melakukan

kesalahan dalam pelayanan.

. |Adanya informasi tentang tindakan yang

harus dilakukan terhadap obat sisa.

. |Dimensi Ketanggapan

(Responsiveness)

. |Petugas apotek memberitahu kapan

resep selesai.

2. |Petugas sigap selalu ingin bantu pasien..

. |Petugas menjawab dengancepat dan

tanggap saat melayani pasien.

. IDimensi Jaminan

(Assurance)

. |Apoteker/petugas apotek yang melayani
disertai informasi obat (nama, dosis,

aturanpakai, dan efek samping obat)

. |Petugas yang jujur dan dapat dipercaya.




46

. |Kelengkapan produk yang ada di apotek
asli dan berkualitas.

. |Petugas yang selalu ramah, bersahabat
dan sopan.

. IDimensi Empathy

1. |Petugas paham kebutuhan pasien.

. |Petugas yang tidak memandang status

sosial.

. |Apotek buka tepat waktu.




Lampiran 3 Dokumentasi Penelitian
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KUESIONER

TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA NO. 29 PEMATANGSIANTAR

Survey ini adalah survey untuk penulisan Karya Tulis limiah di Politeknik
Kesehatan Kemenkes Medan Jurusan Farmasi. Oleh karena itu, saya sebagai
peneliti akan sangat berterimakasih jika Bapak/Ibu/Saudara/Saudari bersedia

mengisi dan menjawab setiap pertanyaan dengan sukarela.

Beri tanda (v) pada data responden berikut:
I. Karakteristik Responden
1. Jenis Kelamin : O Pria & Wanita

2. Usia : 0 19-25 Tahun

[726-40 Tahun

[0 41-50 tahun

0O > 50 Tahun
3. Pendidikan : O SLTA EDiploma O Sarjana [ Pasca Sarjana
4. Pekerjaan : O Pelajar / Mahasiswa O Pegawai Negeri Sipil

O Pegawai Swasta/Wiraswasta [ lain-lain
5. Kunjungan ke Apotek Kimia Farma dalam tahun 2020 :

« B Baru Pertama O2-5kali 0O>5kali
6. Alasan ke Apotek Kimia Farma :
M Rekomendasi Teman 0O Dekat Rumah
O E_glayanan 0O Tidak Tersedia di tempat lain

Il. Berilah tanda (v) pada jawaban yang sesuai!

Apa yang Anda rasakan tentang

pelayanan
N Informasi obat di apotek?
o Dittar Penanyaan Sangat | Puas | Cukup | Tidak | Sangat
Puas Puas | Puas | Tidak

(5) () (3) (2) | Puas (1)

A. | Dimensi Bukti Fisik
(tangibles)

1. | Bangunan Apotek Kimia
Farma yang bagus dan N
menarik.
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s S

"2 TRuang Tunggu Apotek
yang nyaman, bersih dan
rapi

3. | Tersedianya informasi obat
dalam bentuk brosur.

4. | Tersedianya Ruangan
khusus untuk Pelayanan
Informasi Obat

5. | Penampilan petugas
apotek yang bersih, rapi
dan menarik.

B. | Dimensi Kehandalan
(Reliability)

1. | Petugas mengerjakan
resep tepat waktu sesuai
dengan janiji.

2. | Petugas bisa
menyelesaikan masalah
dengan tulus.

3. | Pasien datang langsung
dilayani.

NS

4. | Petugas tidak pernah
melakukan kesalahan
| dalam pelayanan.

3

5. | Adanya informasi tentang
tindakan yang harus
dilakukan terhadap obat

sisa.

C. | Dimensi Ketanggapan
(Responsiveness)

1. | Petugas apotek
memberitahu kapan resep

selesai.

.\

2. | Petugas sigap selalu ingin

bantu pelanggan.




(Assurance)

3. | Petugas menjawab dengan | I * 3
cepat dan tanggap saat |; |
melayani pasien. | |

D. | Dimensi Jaminan |

i

Apoteker/petugas apotek
yang melayani disertai
informasi obat (nama,

dosis, aturan pakai dan

efek samping obat)

20

Petugas yang jujur dan
dapat dipercaya.

[3.
r

Kelengkapan produk yang

ada di apotek asli dan
berkualitas.

144‘

Petugas yang selalu

ramah, bersahabat dan

sopan.

ST SR | S O

E. | Dimensi Empathy
1. | Petugas paham kebutuhan
S
e pelarggan.
2. | Petugas yang tidak
memandang status sosial.
3. | Apotek buka tepat waktu. v
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KUESIONER

TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA NO. 29 PEMATANGSIANTAR

Survey ini adalah survey untuk penulisan Karya Tulis llmiah di Politeknik
Kesehatan Kemenkes Medan Jurusan Farmasi. Oleh karena itu, saya sebagai
peneliti akan sangat berterimakasih jika Bapak/lbu/Saudara/Saudari bersedia

mengisi dan menjawab setiap pertanyaan dengan sukarela.

Beri tanda (v)) pada data responden berikut:
I. Karakteristik Responden
1. Jenis Kelamin : @@Pria O Wanita
2. Usia : B19-25 Tahun
O 26-40 Tahun
0O 41-50 tahun

00 > 50 Tahun
3. Pendidikan : ETSLTA O Diploma O Sarjana O Pasca Sarjana
4. Pekerjaan : O Pelajar / Mahasiswa O Pegawai Negeri Sipil

O Pegawai Swasta/Wiraswasta & Lain-lain
5. Kunjungan ke Apotek Kimia Farma dalam tahun 2020 :

. O'Baru Pertama O2-5kali O>5kali
6. Alasan ke Apotek Kimia Farma :
B{::komendasi Teman O Dekat Rumah
(] f{_glayanan O Tidak Tersedia di tempat iain

Il. Berilah tanda (v) pada jawaban yang sesuai!

Apa yang Anda rasakan tentang
pelayanan
Informasi obat di apotek?
Sangat | Puas | Cukup | Tidak | Sangat
Puas Puas | Puas | Tidak
(5) (4) (3) (2) | Puas (1)

Daftar Pertanyaan

oz

A. | Dimensi Bukti Fisik
(tangibles)

1. | Bangunan Apotek Kimia
Farma yang bagus dan [/
menarik. i S J




! 5 Ruang Tunggu Apotek

yang nyaman, bersih dan

rapi

f

|

Tersedianya informasi obat
dalam bentuk brosur.

Tersedianya Ruangan
khusus untuk Pelayanan
Informasi Obat

Penampilan petugas
apotek yang bersih, rapi
dan menarik.

Dimensi Kehandalan
(Reliability)

Petugas mengerjakan
resep tepat waktu sesuai

dengan janiji.

AL

Petugas bisa
menyelesaikan masalah
dengan tulus.

Pasien datang langsung
dilayani.

Petugas tidak pernah
melakukan kesalahan

| dalam pelayanan.

A

Adanya informasi tentang
tindakan yang harus
dilakukan terhadap obat
sisa.

Dimensi Ketanggapan
(Responsiveness)

Petugas apotek
memberitahu kapan resep
selesai.

Petugas sigap selalu ingin
bantu pelanggan.

N
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Petugas menjawab dengan -

cepat dan tanggap saat

melayani pasien.

|

S

Dimensi Jaminan

(Assurance)

Apoteker/petugas apotek
yang melayani disertai
informasi obat (nama,
dosis aturan pakai dan

efek samping obat)

Petugas yang jujur dan
dapat dipercaya.

Kelengkapan produk yang
ada di apotek asli dan
berkualitas.

Petugas yang selalu
ramah, bersahabat dan

sopan.

Dimensi Empathy

Petugas paham kebutuhan
pelanggan.

Petugas yang tidak
memandang status sosial.

Apotek buka tepat waktu.
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KUESIONER

TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA NO. 29 PEMATANGSIANTAR

Survey ini adalah survey untuk penulisan Karya Tulis limiah di Politeknik
Kesehatan Kemenkes Medan Jurusan Farmasi. Oleh karena itu, saya sebagai
peneliti akan sangat berterimakasih jika Bapak/Ibu/Saudara/Saudari bersedia

mengisi dan menjawab setiap pertanyaan dengan sukarela.

Beri tanda (v) pada data responden berikut:
I. Karakteristik Responden
1. Jenis Kelamin : O Pria D’@anita

2. Usia : 0 19-25 Tahun

1242-40 Tahun

O 41-50 tahun

0 > 50 Tahun
3. Pendidikan : O SLTA O Diploma D/{arjana 0O Pasca Sarjana
4. Pekerjaan : O Pelajar / Mahasiswa 0O Pegawai Negeri Sipil

O Pegawai Swasta/Wiraswasta  ECain-lain
5. Kunjungan ke Apotek Kimia Farma dalam tahun 2020 :

O Baru Pertama O25kali [ 5 kali
-{'3. Alasan ke Apotek Kimia Farma :
Rekomendasi Teman O Dekat Rumah
Df_glayanan O Tidak Tersedia di tempat lain

II. Berilah tanda (v) pada jawaban yang sesuai!

Apa yang Anda rasakan tentang

pelayanan
N Informasi obat di apotek?
) DaharBetanyan Sangat | Puas | Cukup | Tidak | Sangat
Puas Puas | Puas | Tidak

(5) (4) (3) (2) | Puas (1)

A. | Dimensi Bukti Fisik
(tangibles)

1. | Bangunan Apotek Kimia /
Farma yang bagus dan

menarik.
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| Ruang Tunggu Apotek
yang nyaman, bersih dan

rapi

Tersedianya informasi obat

dalam bentuk brosur.

Tersedianya Ruangan
khusus untuk Pelayanan
Informasi Obat

Penampilan petugas
apotek yang bersih, rapi
dan menarik.

SRR

Dimensi Kehandalan
(Reliability)

Petugas mengerjakan
resep tepat waktu sesuai
dengan janiji.

Petugas bisa
menyelesaikan masalah
dengan tulus.

Pasien datang langsung
dilayani.

Petugas tidak pernah
melakukan kesalahan

| dalam pelayanan.

‘Adanya informasi tentang
tindakan yang harus
dilakukan terhadap obat
sisa.

RS

Dimensi Ketanggapan
(Responsiveness)

Petugas apotek
memberitahu kapan resep

selesai.

Petugas sigap selalu ingin

bantu pelanggan.

B
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I'3. T Petugas menjawab dengan
I cepat dan tanggap saat \/

i

i melayani pasien. J
D. | Dimensi Jaminan i

(Assurance)

1. | Apoteker/petugas apotek |
yang melayani disertai
informasi obat (nama, 1\/
dosis aturan pakai, dan

|
efek samping obat)

N

dapat dipercaya.

|
|

3.

Kelengkapan produk yang

Petugas yang jujur dan \/

ada di apotek asli dan
berkualitas.

|
|
|
|
|
|

_‘_{%ﬁ__ ; —

E. | Dimensi Empathy

e N

1. | Petugas paham kebutuhan\‘
pelanggan.

'2. | Petugas yang tidak

4. [ Petugas yang selalu [
ramah, bersahabat dan
sopan.

memandang status sosial.

3. | Apotek buka tepat waktu. T




Mare . Lo Puj Mihanp,
09Vy 209946 7

KUESIONER

TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA NO. 29 PEMATANGSIANTAR

Survey ini adalah survey untuk penulisan Karya Tulis limiah di Politeknik
Kesehatan Kemenkes Medan Jurusan Farmasi. Oleh karena itu, saya sebagai
peneliti akan sangat berterimakasih jika Bapak/Ibu/Saudara/Saudari bersedia
mengisi dan menjawab setiap pertanyaan dengan sukarela.

Beri tanda (v)) pada data responden berikut:
I. Karakteristik Responden
1. Jenis Kelamin : O Pria &Wanita

2. Usia : 0 19-25 Tahun
26-40 Tahun
0 41-50 tahun
O > 50 Tahun
3. Pendidikan : O SLTA O Diploma [\lsgrjana 0O Pasca Sarjana
4. Pekerjaan : O Pelajar / Mahasiswa O Pegawai Negeri Sipil
0O Pegawai Swasta/Wiraswasta D/Qf\-lain
5. Kunjungan ke Apotek Kimia Farma dalam tahun 2020 :
O Baru Pertama O2-5kali @ >%5 kali
,6. Alasan ke Apotek Kimia Farma :
' J:lBekomendasi Teman 0O Dekat Rumah
(] P_glayanan O Tidak Tersedia di tempat lain

Il. Berilah tanda (v) pada jawaban yang sesuai!

Apa yang Anda rasakan tentang
pelayanan
Informasi obat di apotek?

o Z

Daftar Pertanyaan Sangat | Puas | Cukup | Tidak Sangat

Puas Puas | Puas | Tidak
(5) (4) (3) (2) | Puas (1)

A. | Dimensi Bukti Fisik
(tangibles)

1. | Bangunan Apotek Kimia

Farma yang bagus dan .
menarik. J
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I Ruang Tunggu Apotek

| yang nyaman, bersih dan

rapi

b

3. | Tersedianya informasi obat

dalam bentuk brosur.

4. | Tersedianya Ruangan
khusus untuk Pelayanan

Informasi Obat

5. | Penampilan petugas
apotek yang bersih, rapi
dan menarik.

\

B. | Dimensi Kehandalan
(Reliability)

1. | Petugas mengerjakan
resep tepat waktu sesuai

dengan janiji.

L |

2. | Petugas bisa
menyelesaikan masalah
dengan tulus.

3. | Pasien datang langsung
dilayani.

4. | Petugas tidak pernah
r melakukan kesalahan

~dalam pelayanan.

5. | Adanya informasi tentang
tindakan yang harus
dilakukan terhadap obat
sisa.

C. | Dimensi Ketanggapan
(Responsiveness)

1. | Petugas apotek
memberitahu kapan resep
selesai.

2. | Petugas sigap selalu ingin

bantu pelanggan.
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Petugas menjawab dengan
cepat dan tanggap saat
melayani pasien.

Dimensi Jaminan
(Assurance)

Apoteker/petugas apotek
yang melayani disertai
informasi obat (nama,
dosis, aturan pakai. dan
efek samping obat)

Petugas yang jujur dan
dapat dipercaya.

Kelengkapan produk yang
ada di apotek asli dan
berkualitas.

Petugas yang selalu
ramah, bersahabat dan

sopan.

Dimensi Empathy

Petugas paham kebutuhan
pelanggan.

Petugas yang tidak
memandang status sosial.

| Apotek buka tepat waktu.
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TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA NO. 29 PEMATANGSIANTAR

Survey ini adalah survey untuk penulisan Karya Tulis limiah di Politeknik
Kesehatan Kemenkes Medan Jurusan Farmasi. Oleh karena itu, saya sebagai
peneliti akan sangat berterimakasih jika Bapak/Ibu/Saudara/Saudari bersedia

mengisi dan menjawab setiap pertanyaan dengan sukarela.

Beri tanda (v) pada data responden berikut:
I. Karakteristik Responden
1. Jenis Kelamin : O Pria &'Wanita
2. Usia : 0 19-25 Tahun
[ 26-40 Tahun
0 41-50 tahun
¥ 50 Tahun

3. Pendidikan : O SLTA O Diplomma & Sarjana

4. Pekerjaan : O Pelajar / Mahasiswa
O Pegawai Swasta/Wiraswasta

[ Pasca Sarjana

[¥Pegawai Negeri Sipil
O Lain-lain

5. Kunjungan ke Apotek Kimia Farma dalam tahun 2020 :

" {¥Baru Pertama O2-5kali  O>5Kkali
6. Alasan ke Apotek Kimia Farma :
[@'Rekomendasi Teman 0O Dekat Rumat
O f}_glayanan 0O Tidak Tersedia di tempat lain

Il. Berilah tanda (v) pada jawaban yang sesuai!

Apa yang Anda rasakan tentang
pelayanan
N Informasi obat di apotek?
o Dt Peranyssn Sangat | Puas | Cukup | Tidak { Sangat
Puas Puas | Puas | Tidak
()N I C)] (3) (2) | Puas (1)
A. | Dimensi Bukti Fisik /
(tangibles)
1. | Bangunan Apotek Kimia
Farma yang bagus dan /
menarik. :
= - o
Q-\W (guiowi

wBss Yo\ Bo0k
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Ruang Tunggu Apotek
yang nyaman, bersih dan

rapi

Tersedianya informasi obat
dalam bentuk brosur.

Tersedianya Ruangan
khusus untuk Pelayanan
Informasi Obat

Penampilan petugas
apotek yang bersih, rapi
dan menarik.

Dimensi Kehandalan
(Reliability)

Petugas mengerjakan
resep tepat waktu sesuai

dengan janiji.

Petugas bisa
menyelesaikan masalah
dengan tulus.

Pasien datang langsung
dilayani.

-

dalam pelayanan.

Petugas tidak pernah
melakukan kesalahan

Adanya informasi tentang
tindakan yang harus
dilakukan terhadap obat

sisa.

Dimensi Ketanggapan
(Responsiveness)

Petugas apotek
memberitahu kapan resep

selesai.

Petugas sigap selalu ingin
bantu pelanggan.




i 3. [ Petugas menjawab dengan |

¥

, cepat dan tanggap saat

melayani pasien.

| A

D.

Dimensi Jaminan
(Assurance)

I

ey

Apoteker/petugas apotek
yang melayani disertai
informasi obat (nama,
dosis aturan pakai dan
efek samping obat)

|
i
|
T
|
i
|

)

Petugas yang jujur dan
dapat dipercaya.

Kelengkapan produk yang
ada di apotek asli dan

berkualitas.

Petugas yang selalu
ramah, bersahabat dan

sopar.

|
|
l
[
|
f
|
|

Dimensi Empathy

Petugas paham kebutuhan
pelanggan.

Petugas yang tidak
memandang status sosial.

Apotek buka tepat waktu.

JEIAN SRR JRW
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