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Lampiran 1 : Kuesioner Kepuasan Konsumen

Unit Bisnis  :  MEDAN Kirinem Farma No.
Apotek KF LUBUK PAKAM Arrr e Kuesioner :

KUESIONER KEPUASAN KONSUMEN

Partisipasi Bapak/Ibu dalam menjawab kuesioner ini sangat penting
untuk meningkatkan mutu layanan kami
Hasil penelitian akan dipergunakan sebagai bahan untuk menyelesaikan
Karya Tulis llmiah di Jurusan farmasi Poltekkes Kemenkes Medan

|. IDENTITAS RESPONDEN

|j Pria Wanita

Usia [ 1]19 - 25 tahun 26 - 40 tahun
[ 37]41-50 tahun > 50 tahun

Diploma

Pasca Sarjana

Kunjungan ke Apotek Kimia Farma dalam tahun 2020

Baru pertama [2] 2-5kali

Alasan ke Apotek Kimia Farma

Rekomendasi teman Pelayanan baik
4

3| Dekat rumah Tidak tersedia di tempat lain

Jenis Kelamin

Pendidikan

[3]> 5 kali

Il. TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN

[ |
A. Bukti Fisik ( Tangibles )

Kepuasan saya terhadap bangunanApotek Kimia Farma yang bagus dan menarik
Sangat Tidak Puas 3| Cukup Puas Sangat Puas

Tidak Puas Puas

Kepuasan saya terhadap kebersihan dan kerapihan Apotek Kimia Farma

Sangat Tidak Puas Cukup Puas [5]sangat Puas
2

Tidak Puas 4| Puas

Kepuasan saya terhadap kenyamanan ruang tunggu Apotek Kimia Farma

Sangat Tidak Puas [5|sangat Puas
Tidak Puas

Kepuasan saya terhadap penampilan petugas Apotek Kimia Farma yang bersih, rapi

dan menarik
[ 1]sangat Tidak Puas [[5 ]sangat Puas

| 2| Tidak Puas

B. Kehandalan ( Reliability )

Kepuasan saya terhadap pelayanan petugas Apotek Kimia Farma yang cepat

dan akurat
Sangat Tidak Puas Sangat Puas

| 2 |Tidak Puas

Cukup Puas

| 4 |Puas

Kepuasan saya terhadap Apotek Kimia Farma yang melayani

produk sesuai yang saya minta

Kepuasan saya terhadap kelengkapan produk
di apotek Kimia Farma

C. Daya Tanggap ( Responsiveness )

Kepuasan saya terhadap petugas Apotek Kimia Farma cepat
tanggap terhadap keluhan konsumen terkait pelayanan

Kepuasan saya terhadap petugas Apotek Kimia Farma yang

selalu dapat menyelesaikan masalah yang dihadapi konsumen

Kepuasan saya terhadap petugas Apotek Kimia Farma yang
selalu berkomunikasi dengan baik dan sopan

Kepuasan saya terhadap petugas selalu memberi informasi
yang jelas dan mudah dimengerti tentang obat dan
produk kesehatan

D. Jaminan ( Assurance)
Kepuasan saya terhadap petugas Apotek Kimia Farma selalu
ada sesuai jadwal

Kepuasan saya terhadap Apotek Kimia Farma menyediakan
obat/produk kesehatan berkualitas

Kepuasan saya terhadap petugas Apotek Kimia Farma selalu
jujur dan dapat dipercaya

Kepuasan saya terhadap petugas apotek Kimia Farma yang
mempunyai pengetahuan dan keterampilan yang baik

dalam bekerja
E. Empati (Emphaty )
Kepuasan saya terhadap petugas Apotek Kimia Farma yang

selalu ramah, bersahabat dan tersenyum

Kepuasan saya terhadap pelayanan petugas Apotek Kimia
Farma yang tidak memandang status sosial

Kepuasan saya terhadap petugas Apotek Kimia Farma yang
memahami kebutuhan konsumen

Kepuasan saya terhadap petugas apotek Kimia Farma yang
memperhatikan keluhan konsumen

$angatTidak Puas
Tidak Puas

angatTidak Puas
Tidak Puas

angatTidak Puas
Tidak Puas

$angatTidak Puas
Tidak Puas

$angatTidak Puas
Tidak Puas

SangatTidak Puas
Tidak Puas

I $angatTidak Puas

2 | Tidak Puas
SangatTidak Puas
Tidak Puas

angatTidak Puas
Tidak Puas

SangatTidak Puas
Tidak Puas

$angatTidak Puas
Tidak Puas

5 SangatTidak Puas

Tidak Puas
SangatTidak Puas
Tidak Puas

5 SangatTidak Puas
Tidak Puas

Cukup Puas
Puas

kup Puas
Puas

a Cukup Puas

Puas

5 Cukup Puas
Puas

5 Cukup Puas
Puas

"Terimakasih atas kesediaan Bapak/Ibu mengisi kuesioner ini, semoga sehat selalu”
wexkkekkk|dentitas responden akan dirahasiakan * ke

E Sangat Puas

[gsangat Puas

[_9sangat Puas
E Sangat Puas

E Sangat Puas

[_§sangat Puas

Sangat Puas
E Sangat Puas
E Sangat Puas

E Sangat Puas

IE Sangat Puas

E Sangat Puas

E Sangat Puas
G Sangat Puas
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Lampiran 2 : Master Tabulasi Data Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Kefarmasian di Apotek Kimia Farma Lubuk Pakam

No.| Responder Bukul Fisik Jh Persen Keterangan Kehandalan Jh Persen Keterangan Daya Tanggap Jh Persen Keterangan Jaminan Jh Persen Keterangan Empati Jh Persen Keterangan
P1 |P2 | P3| P4 (%) p5|P6 |P7 P8 (%) P8 |P10|P11|P12 (%) pP13|P14|P15|P16 (%) p17|P18|P19| P20 (%)
1 R1 4 |5 41 51 18 |90% Puas 41 414 5| 17 85% |Puas 415 |14 |5 18 90% |Puas 4 |4 |4 |5 17 |85% Puas 4 15 |4 |4 17 |85% Puas
2 R2 4 14 41 51 17 |85% Puas 51514 3| 17 85% |Puas 415 |14 |5 18 90% |Puas 5 1|5 |4 |5 19 |95% Puas 4 14 |4 |4 16 |80% Puas
3 R3 4 14 5] 5] 18 |90% Puas 41 414 41 16 80% |Puas 415 |3 |5 17 85% |Puas 4 |5 |5 |5 19 |95% Puas 4 15 |5 |4 18 |90% Puas
4 R4 4 14 5| 4] 17 |85% Puas 41 514 3| 16 80% |Puas 514 |14 |5 18 90% |Puas 4 |4 |4 |5 17 |85% Puas 515 |5 |5 20 |100% |Puas
5 R5 4 14 5] 5] 18 |90% Puas 41 514 41 17 85% |Puas 414 |5 |4 17 85% |Puas 4 |5 |5 |5 19 |95% Puas 4 14 |4 |4 16 |80% Puas
6 R6 5 |5 3] 3] 16 |80% Puas 31 415 5| 17 85% |Puas 414 |14 |4 16 80% |Puas 5 |4 |4 |4 17 |85% Puas 4 14 |5 |5 18 |90% Puas
7 R7 3 |4 5] 4] 16 |80% Puas 51 414 41 17 85% |Puas 515 |5 |5 20 100% |Puas 4 |4 |5 |5 18 |90% Puas 4 14 |4 |4 16 |80% Puas
8 R8 3 |3 41 4] 14 |70% Cukup Puas| 4| 513 51 17 85% [Puas 314 |5 |3 15 75% |Cukup Puas|5 |3 |3 |3 14 | 70% CukupPuas|4 |4 |4 |5 17 |85% Puas
9 R9 3 |5 5| 5 18 |90% Puas 3| 413 51 15 75% |Cukup Puas| 3|3 |4 |4 14 70% |Cukup Puas|5 |4 |3 |3 15 |75% CukupPuas|4 |4 |5 |5 18 |90% Puas
10 R10 5 |3 3|1 4] 15 |75% Cukup Puas| 4| 4|3 41 15 75% |Cukup Puas| 4|3 |3 |4 14 70% |Cukup Puas|5 |5 |3 |4 17 |85% Puas 3 |3 |4 |4 14 | 70% Cukup Puas
11 R11 4 14 41 41 16 |80% Puas 41 413 41 15 75% |Cukup Puas| 5|3 |4 |5 17 85% |Puas 3 |14 |5 |5 17 |85% Puas 3 14 |4 |4 15 |75% Cukup Puas
12 R12 3 |4 51 3] 15 |75% Cukup Puas| 4| 3|4 41 15 75% |Cukup Puas| 5|5 |5 |3 18 90% |Puas 4 14 I3 |3 14 | 70% CukupPuas|3 |4 [4 |3 14 | 70% Cukup Puas
13 R13 3 |4 51 3] 15 |75% Cukup Puas| 4| 3|4 41 15 75% |Cukup Puas| 5|5 |5 |3 18 90% |Puas 4 14 I3 |3 14 | 70% CukupPuas|3 |4 [4 |3 14 | 70% Cukup Puas
14 R14 4 |3 41 31 14 |70% Cukup Puas| 5| 3 |4 41 16 80% |Puas 314 |4 |4 15 75% |Cukup Puas|5 |5 |3 |4 17 |85% Puas 4 14 |5 |3 16 |80% Puas
15 R15 4 5] 3] 15 |75% Cukup Puas| 4| 5 41 17 85% |Puas 313 |4 |4 14 70% |Cukup Puas|5 |5 |5 |3 18 |90% Puas 3 |3 14 |70% Cukup Puas
16 R16 4 14 41 41 16 |80% Puas 51 515 5] 20 100% |Puas 414 |14 |4 16 80% |Puas 4 |14 |4 |4 16 |80% Puas 4 14 |4 |4 16 |80% Puas
17 R17 4 |5 41 5] 18 |90% Puas 5] 515 3] 18 90% |Puas 414 |5 |5 18 90% |Puas 4 14 |4 |5 17 |85% Puas 5 15 |5 |5 20 |100% |Puas
18 R18 4 |4 41 41 16 |80% Puas 41 414 5| 17 85% |Puas 515 |5 |5 20 100% |Puas 4 |4 |4 |4 16 |80% Puas 5 14 |4 |4 17 |85% Puas
19 R19 4 |4 41 41 16 |80% Puas 5] 515 5| 20 100% |Puas 414 |14 |4 16 80% |Puas 4 |4 |4 |4 16 |80% Puas 5 |5 |5 |5 20 |100% |Puas
20 R20 5 |5 5] 5] 20 |100% |Puas 5] 515 5| 20 100% |Puas 315 |4 |4 16 80% |Puas 4 |4 |4 |4 16 |80% Puas 4 14 |4 |4 16 |80% Puas
21 R21 3 |5 3|1 4] 15 |75% Cukup Puas| 4| 5|2 5] 16 80% |[Puas 415 I3 |3 15 75% |Cukup Puas|4 |3 |5 |3 15 |75% CukupPuas|4 |4 |3 |5 16 |80% Puas
22 R22 3 |5 3|1 4] 15 |75% Cukup Puas| 4| 5|4 3| 16 80% |Puas 513 |4 |4 16 80% |Puas 3 |14 |4 |4 15 | 75% CukupPuas|3 |5 [4 |5 17 |85% Puas
23 R23 3 |4 41 31 14 |70% Cukup Puas| 4| 5|2 5| 16 80% |Puas 414 |13 |4 15 75% |Cukup Puas|5 |5 |3 |4 17 |85% Puas 4 14 |4 |5 17 |85% Puas
24 R24 3 |4 41 41 15 |75% Cukup Puas| 4| 4 |4 3| 15 75% |Cukup Puas| 5|4 |4 |4 17 85% |Puas 3 |4 |5 |4 16 |80% Puas 3 13 |3 |3 12 |60% Cukup Puas
25 R25 4 |4 41 4] 16 |80% Puas 41 413 41 15 75% |Cukup Puas| 54 |4 |3 16 80% |Puas 3 14 |5 |4 16 |80% Puas 3 |14 |4 |5 16 |80% Puas
26 R26 3 |3 41 4] 14 |70% Cukup Puas| 3| 4|3 31 13 65% |Cukup Puas| 55 |5 |3 18 90% |Puas 4 14 |3 |3 14 | 70% CukupPuas|4 |3 [3 |3 13 | 65% Cukup Puas
27 R27 4 |4 41 4] 16 |80% Puas 51 513 21 15 75% |Cukup Puas| 4 |3 5 16 80% |Puas 5 15 [5 |5 20 |100% |Puas 515 |4 |5 19 |95% Puas
28 R28 5 |3 3| 4] 15 |75% Cukup Puas| 5| 3|4 41 16 80% |Puas 414 |14 |5 17 85% |Puas 4 |5 |5 |5 19 |95% Puas 5 13 |4 |4 16 |80% Puas
29 R29 4 13 3|1 4] 14 |70% Cukup Puas| 4| 3|3 3| 13 65% |Cukup Puas| 3|3 |4 |3 13 65% |Cukup Puas|3 |5 |4 |4 16 |80% Puas 4 14 |3 |3 14 |70% Cukup Puas
30 R30 4 14 41 51 17 |85% Puas 41 414 2| 14 70% |CukupPuas| 5|4 |5 |5 19 95% |Puas 4 |5 |5 |5 19 |95% Puas 4 14 |5 |5 18 |90% Puas
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Lampiran 3 : Surat Izin Pelaksanaan Penelitian

KEMENTERIAN KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA

. BADAN PENGEMBANGAN DAN
PEMBERDAYAAN SUMBERDAYA N
KEMENKES MANUSIA KESEHATAN Pecreow B

POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MIEDAN
JI. Jamin Ginting KM. 13,5 Kel. Lau Cih Medan Tuntungan Kode Pos : 20136 Telepon : 061-
8368633 — Fax : 061-8368644

Website : www.poltekkes-medan.ac.id , email :

poltekkes medan@yahoo.com

Medan, 5 Mei 2020
Nomor : PP.06.01/00/01/150av/2020
Lampiran D -
Perihal : Mohon Izin Pelaksanaan PenelitiaMahasiswa Jurusan Farmasi Poltekkes
Medan

Yang Terhormat,
Pimpinan Apotek Kimia Farma
Lubuk Pakam
di-
Tempat
Dengan Hormat
Dalam rangka kegiatan akademik di Jurusan Farmasi Poltekkes Kemenkes
Medan, mahasiswa akan melaksanakan penelitian yang merupakan bagian kurikulum
D-lll Farmasi, maka dengan ini kami mohon kiranya dapat mengizinkan untuk
mengambil data dan melaksanakan Penelitian di tempat yang Bapak/lbu Pimpin.

Adapun nama mahasiswa adalah:

NAMA MAHASISWA
PEMBIMBING JUDUL PENELITAN

Sri Wahyuni Daulay Drs. Jafril Rezi, M.Si., Apt

Tingkat K K h
P07539019264 ingkat Kepuasan Konsumen terhadap

PelayananKefarmasian di Apotek Kimia Farma
Lubuk Pakam

Demikianlah kami sampaikan atas kerjasama yang baik diucapkan terima kasih.

Ketua%urusan,

Dra. Masniah, M.Kes., Apt.
NIP. 1962042819950320001
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Lampiran 4 : Surat Izin Penelitian

Apotek PT. Kimia Farma Apotek
Kimia Farma

Nomor : 002/KFLP/Doc/V/2020
Lamp -
Kepada Yth
KETUA JURUSAN FARMASI POLITEKNIK KESEHATAN
Kementrian Kesehatan Medan
di-Tempat

Perihal 1zin Penelitian a n. Sri Wah yuni Daulav

Dengan hormat,

Menanggapi Surat Ibu, No PP 06 01/00/01/150av/2020 tanggal 06 Mei 2020, perihal Mohon Izin
Pelaksanaan Penelitian Mahasiswa Jurusan Farmasi Poltekkes Medan, maka bersama ini kami sampaikan
bahwasanya kami mengizinkan mahasiswi,

Nama : Sri Wahyuni Daulay
NIM : PO7539019264
Judul : Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Kefarmasian di Apotek Kimia

Farma Lubuk Pakam

Untuk melakukan Penelitian di Apotek Kimia Farma Lubuk Pakam Jalan Bakaran Batu No. 113 A/B
Lubuk Pakam. Penelitian mulai dilakukan pada bulan Mei 2020.

Dernikian surat ini kami sampaikan. Atas perliatian dan kerjasama Ibu kami ucapkan tenma kasih

Hormat kami,
Apotek Kimia
Lubuk Pakam

apt. Diansha Putri, S.Farm.
Farma

Pharmacy Manager

Fcorran—a Farrmmeaa

JI, Bakaran Batu No 113 A/B Lubuk Pakam « Telp (061 ) 457C6023 — 4538938 — 4519699 « Fax (061 )
453893 homepage http://kimiafarma co id « e-mail : kfapakam@gmail com
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Lampiran 5: Surat Selesai Melaksanakan Penelitian

Apotek
Kimia Farma

Nomor : 003/KFLP/Doc/VI/2020
Lamp D -
Kepada Yth
KETUA JURUSAN FARMASI POLITEKNIK KESEHATAN
Kementrian Kesehatan Medan
di-Tempat
Perihal Selesai Melaksanakan Penelitian.
Dengan hormat,

Dengan ini diberitahukan bahwasannya Mahasisiwi atas nama :

PT. Kimia Farma Apotek

Nama : Sri Wahyuni Daulay
NIM : PO7539019264
Judul : Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Kefarmasian di Apotek

Kimia Farma Lubuk Pakam

Benar telah melakukan Penelitian di Apotek Kimia Farma Lubuk Pakam, Jl. Bakaran Batu No.

113 a/b Lubuk pakam

Demikian surat pemberitahuan ini kami sampaikan. Atas perhatian dan kerjasama yang baik,

kami ucapkan terima kasih

Hormat kami,
Apotek Kimia
Lubuk Pakam

apt. Diansha Putri, S.Farm.
Farma

Pharmacy Manager

Fcsrranaa Farrmeaa

JI, Bakaran Batu No 113 A/B Lubuk Pakam « Telp (061 ) 457C6023 — 4538938 — 4519699 -
Fax (061 ) 453893 .homepage http://kimiafarma co id « e-mail : kfapakam@gmail com
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Lampiran 6 : Ethical Clearance

KEMENTERIAN KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA

.’ KOMISI ETIK PENELITIAN KESEHATAN
‘ POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN
Ji. Jamin Ginting Km. 13,5 Kel. Lau Cih Medan Tuntungan Kode Pos 20138

Telepon: 061-8368633 Fax: 061-8368644

KEMENKES RI
email : kepk. poltekkesmedan@gmail.com

PERSETUJUAN KEPK TENTANG
PELAKSANAAN PENELITIAN BIDANG KESEHATAN
Nomor: 0lg 741 /KEPK/POIL TEKKES REMENKES MEDAN 2020

eschatan Politeknik Keschatan

Yang bertanda tangan di bawah ini, Ketua Komist Fuk Penelstian K
slan penclitan yang

Kemenkes Medan, sctelah dilaksanakan pembahasan dan penilaian  usu

berjudul
asian

“Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Kefarm
Di Apotek Kimia Farma Lubuk Pakam™
Yang menggunakan manusia dan hewan sebagai subjek penclitian dengan ketua Pelaksana

Penelit Utama = Sri Wahyuni Daulay
- Jurusan D-III Farmasi Poltekkes Kemenkes Medan

Dan Institusi
Dapat disetujui pelaksanaannya dengan syarat

Tidak bertentangan dengan nilai — nilai kemanusiaan dan kode etik penelitian kesehatan
Melaporkan jika ada amandemen protokol penelitian.
Melaporkan penyimpangan/ pelanggaran terhadap protokol penelitian.
Melaporkan secara periodik perkembangan penelitian dan laporan akhir.

Melaporkan kejadian yang tidak diinginkan.
pelaksanaan penelitian

Persetujuan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan sampai dengan batas waktu
seperti tertera dalam protokol dengan masa berlaku maksimal selama 1 (satu) tabun.

Medan, Juni 2020
Komisi Etik Penelitian Kesehatan
Poltekkes Kemenkes Medan

I Ketun
PIN_——

Dr.Ir. Zuraidah Nasution,M.Kes
NIP. 196101101989102001

Dipindai dengan CamScanner
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Lampiran 7 : Kartu Bimbingan KTI

45



Lampiran 8 : Foto dan dokumentasi
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Gambar 1. Apotek Kimia Farma Lubuk Pakam

!

Gambar 2. Tampilan Depan Ruang Pelayanan
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Gambar 3. Responden Mengisi Kuesioner
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