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Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

Daftar Kuesioner ini Bertujuan Untuk Mengumpulkan Survei Penelitian Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di Apotek Sudirman Kota Tanjungbalai.

Hasil Penefitian ini akan dipergunakan sebagai Bahan Untuk Menyelesaikan Program
Pendidikan Diploma Il Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan Jurusan Farmasi.

Terimakash atas kesedisannya -}
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7.  Pekerjaan *
Tandai satu oval saja.
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8. Kerepatan fadwal Pelsvanan Yang Diberikan di Apotek Sudieman *

Tandai satu oval saja.

() Sangat Puas
() Puas

() Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas

9. Penjelssan Informast Obat Yang Diberikan Pegawai *
1.

Tandai satu oval s3ja.

() Sangat Puas
Ql‘»\as

() Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas

10.
KETANGGAPAN

12, Keanggapao Pegawai Dalam Menjawab Perranysan Pasien *

Tandasi satu oval saja.

() Sangat Puas
() Puas

() Cukup Puas
C)Kurmg?ua
() Tidak Puas

13.  Keranggapan Pegawai Jika Obat Anda Tidak Tersedia di Apotek *
Tandai satu oval =aja.

() Sangat Puas
[rp—— O rum

() Cukup Puas

OKumgNn

() Tidak Puas
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Respon Pegawai Kerika Anda Meminra Mengulang Kemball Tentang Penjeleasan Obar *
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14.  Kemampuan Pegawsi Dalam Memberikan Informasi Informast Yang Jelss dan Mudah
DImengerts tentang Obas vang Diterimrs Pasien *

Tandai satu oval saja.

D&malpuas
ONB
Dc&uphns
() Kurang Puas
() Tidak Puas

15.  Kemampuan Pegawai Dalam Berkomunikasi Dengan Pasien
Tandsi satu oval ssja.
(") Sangat Puas
(D Puas
(") Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas

JAMINAN

16.  Pegawat Melsvani Dengan Sopan *
Tandai satu oval saja.

() Sangat Puas
() Puas

() Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas
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17.  Pegawai Kembali Mencocakkan No Resep dan Namu Pasien Sast Memberikan Obar *
Tandai satu oval saja.
() Ssnagat Puas
Q Puas
O Cukup Puas

() Kurang Puas
() Tidak Puas

18.  Obuar Disershkan Kepada Pasien Dalam Kondisi Baik *
Tandai satu ovel saja.
() Sangat Puas
(O puas
() Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas

19, Pegawai Menverabkan Obar Sesuai Dengan Keburuhan Pasien/ Sesuas dengan Resep Dokrer

Tandai satu oval saja.

() Sangat Puas
() Puas

() Cukup Puas
() Xurang Puas
() Tidak Puas

EMPATI
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20. Pegawai Memberikan Pechatian Secara Khusus Kepda Pasien Yang Dilsvani *
Tandai satu oval saja.
() Ssngat Puas
(O puas
() Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas

21.  Pegawai Memberikan Informast Obar Tanps Diminea *
Tandai satu oval saja.
() Sangat Puas
() Puas
() Cukup Puas

() Kurang Puas
() Tidak Puas

22.  Pegawai Bersikap Sabar dan Ramsh Dalam Melayani Pasien *
Tandai satu oval =sja.
() Ssngat Puas
() Puas
() Cukup Puas

() Kurang Puas
() Tdak Puas
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23.  Pegawai Bersikap Adil dan Tidak Pilih-pilih Terhadap Pasien
Tandai satu oval ssja.
() Sangat Puas
(D Puas
() Cukup Puas

() Kurang Puas
() Tidak Puas

BUKTI FISIK

24.  Pegawai Berpakaian Bersih dan Rape *
Tandai satu oval ssja.

() Sangat Puas
C)Puas

() Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas

25.  Papan Nama Aporek dan Lokast Apocek Terderak di Tempar vang Seraregis *
Tandai satu oval saja.

() Sanagt Puas
DPua

() Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas
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26. Kerersedizan Tempar Pembuangan Samspah *
Tandai satu oval saja.
D Sangat Puas
(D Puas
() Cukup Puas

() ¥urang Puas
() Tidak Puas

27.  Tersedia Alar Unruk Menampung Resep Masuk (Misal Keranjang) *
Tandai satu oval =sja.

O Sangat Puas
() Puas

() Cukup Puas
() Kurang Puas
() Tidak Puas

Komen inl tdak dbuat adae didukung oleh Googha

Google Formulir
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Master tabel hasil penelitian berdasarkan dimensi

Lampiran 2

47

kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik

No Kehandalan Ketanggapan Jaminan Empati Bukti Fisik

Responden| P1 P2 P3 P4 JLH % KET P1 P2 P3 | P4 | JLH % KET P1 P2 P3 | P4| JLH| % KET P1 P2 P3 P4| JLH % KET P1 P2 P3 P4 JLH % KET
R1 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 5 17 85% Puas 5 5 5 5 20 |100%| Sangat Puas 5 5 5 5 20 | 100%| SangatPuas 5 5 5 5 20 100% Sangat Puas
R2 4 5 5 5 19 95% |SangatPuas| 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 3 15 75% Cukup Puas
R3 4 3 4 3 14 70% | CukupPuas| 3 4 4 4 15 75% | Cukup Puas 4 3 4 4 15 | 75% | Cukup Puas 4 3 3 4 14 | 70% | Cukup Puas 4 4 4 3 15 75% Cukup Puas
R4 4 3 4 3 14 70% | CukupPuas| 5 4 3 3 15 75% | Cukup Puas 5 3 5 4 17 | 85% Puas 4 3 3 4 14 | 70% | Cukup Puas 4 5 4 4 17 85% Puas
R5 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 3 4 4 15 | 75% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R6 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 5 4 17 | 85% Puas 3 3 4 4 14 | 70% | Cukup Puas 4 4 3 3 14 70% Cukup Puas
R7 5 5 5 5 20 | 100% |Sangat Puas| 5 5 5 5 20 100% | Sangat Puas 5 5 5 5 20 |100% | Sangat Puas 5 5 5 5 20 | 100%| SangatPuas 5 5 5 5 20 100% Sangat Puas
R8 4 4 4 4 16 80% Puas 4 3 4 3 14 70% | Cukup Puas 4 4 5 4 17 | 85% Puas 4 3 4 4 15 75% | Cukup Puas 4 5 3 3 15 75% Cukup Puas
R9 4 4 4 4 16 80% Puas 3 3 3 3 12 60% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 4 4 14 | 70% | Cukup Puas 4 4 5 4 17 85% Puas
R10 4 3 4 4 15 75% | CukupPuas| 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R11 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 1 13 65% Cukup Puas
R12 3 4 3 3 13 65% | CukupPuas| 3 3 4 4 14 70% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 3 3 12 | 60% | Cukup Puas 3 3 4 3 13 65% Cukup Puas
R13 3 4 3 4 14 70% | Cukup Puas 4 3 3 3 13 65% | Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60% | Cukup Puas 4 3 3 3 13 65% | Cukup Puas 3 3 3 2 11 55% Kurang Puas
R14 5 5 5 5 20 | 100% |Sangat Puas| 5 5 5 5 20 100% | Sangat Puas 5 5 5 5 20 |100% | Sangat Puas 5 5 5 5 20 | 100%| SangatPuas 5 5 5 5 20 100% Sangat Puas
R15 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 5 5 18 90% | Sangat Puas 5 4 5 5 19 | 95% | Sangat Puas 4 4 5 5 18 | 90% | Sangat Puas 5 5 5 4 19 95% Sangat Puas
R16 4 4 4 3 15 75% | CukupPuas| 3 4 4 4 15 75% | Cukup Puas 4 3 4 3 14 | 70% | Cukup Puas 3 3 4 3 13 | 65% | Cukup Puas 3 3 3 3 12 60% Cukup Puas
R17 3 3 3 3 12 60% | CukupPuas| 3 2 3 3 11 55% | Kurang Puas 3 3 3 3 12 | 60% | Cukup Puas 2 2 3 3 10 | 50% | Kurang Puas 3 4 3 3 13 65% Cukup Puas
R18 3 2 3 3 11 55% |Kurang Puas| 4 3 3 4 14 70% | Cukup Puas 3 4 4 4 15 | 75% | Cukup Puas 3 2 3 3 11 | 55% | Kurang Puas 3 4 2 3 12 60% Cukup Puas
R19 4 3 4 4 15 75% | CukupPuas| 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R20 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 3 15 75% Cukup Puas
R21 3 3 3 4 13 65% | Cukup Puas| 4 2 4 3 13 65% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 3 3 12 | 60% | Cukup Puas 4 4 3 1 12 60% Cukup Puas
R22 4 4 4 4 16 80% Puas 3 3 3 3 12 60% | Cukup Puas 3 4 4 4 15 | 75%| Cukup Puas 3 4 3 3 13 | 65% | Cukup Puas 3 4 4 3 14 70% Cukup Puas
R23 4 4 3 3 14 70% | CukupPuas| 4 2 4 4 14 70% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 3 3 4 14 | 70% | Cukup Puas 4 5 3 3 15 75% Cukup Puas
R24 4 4 4 4 16 80% Puas 5 5 5 5 20 100% | Sangat Puas 4 4 5 4 17 | 85% Puas 4 3 4 4 15 | 75% | Cukup Puas 5 5 4 2 16 80% Puas
R25 3 2 3 3 11 55% |Kurang Puas| 4 3 3 3 13 65% | Cukup Puas 3 3 5 5 16 | 80% Puas 2 1 3 3 9 45% | Kurang Puas 3 3 3 1 10 50% Kurang Puas
R26 3 3 4 4 14 70% | CukupPuas| 3 4 3 3 13 65% | Cukup Puas 4 3 4 4 15 | 75%| Cukup Puas 4 3 3 3 13 | 65% | Cukup Puas 3 3 4 3 13 65% Cukup Puas
R27 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R28 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 3 15 75% | Cukup Puas 3 4 4 4 15 | 75%| Cukup Puas 3 3 3 4 13 | 65% | Cukup Puas 4 4 4 3 15 75% Cukup Puas
R29 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 3 3 12 60% Cukup Puas
R30 3 4 3 4 14 70% | CukupPuas| 3 3 3 4 13 65% | Cukup Puas 4 5 5 4 18 | 90% | Sangat Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 3 15 75% Cukup Puas
R31 3 3 3 3 12 60% | CukupPuas| 3 3 3 3 12 60% | Cukup Puas 4 3 4 4 15 | 75%| Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60% | Cukup Puas 4 4 3 3 14 70% Cukup Puas
R32 4 5 4 4 17 85% Puas 5 5 4 5 19 95% | Sangat Puas 4 5 5 5 19 | 95% | Sangat Puas 5 4 5 5 19 | 95% | SangatPuas 4 4 4 5 17 85% Puas
R33 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 3 15 75% | Cukup Puas 4 4 4 3 15 | 75%| Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 4 4 4 15 75% Cukup Puas
R34 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R35 4 4 4 4 16 80% Puas 4 3 3 4 14 70% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 4 3 13 | 65% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R36 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 3 3 12 | 60% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R37 5 5 5 5 20 | 100% |SangatPuas| 5 5 5 5 20 100% | Sangat Puas 5 5 5 5 20 [100%| SangatPuas 5 5 5 5 20 | 100%| Sangat Puas 5 5 5 5 20 100% | Sangat Puas
R38 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R39 3 3 3 4 13 65% | Cukup Puas| 4 3 2 5 14 70% | Cukup Puas 5 4 4 5 18 | 90% | Sangat Puas 5 2 5 5 17 | 85% | Sangat Puas 5 4 4 3 16 80% Puas
R40 5 4 4 4 17 85% Puas 3 3 4 4 14 70% | Cukup Puas 4 4 5 5 18 | 90% | Sangat Puas 4 3 4 4 15 | 75% | Cukup Puas 5 5 5 5 20 100% | Sangat Puas
R41 4 3 4 4 15 75% | Cukup Puas| 4 4 3 3 14 70% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 3 3 12 | 60% | Cukup Puas 2 3 2 2 9 45% Kurang Puas
R42 3 3 3 2 11 55% | CukupPuas| 3 4 4 4 15 75% | Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60% Puas 3 2 2 2 11 | 55% | Cukup Puas 4 3 2 3 12 60% Cukup Puas
R43 3 3 3 3 12 60% | CukupPuas| 3 4 4 4 15 75% | Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 4 4 14 | 70% | Cukup Puas 4 3 3 3 13 65% Cukup Puas
R44 4 2 4 3 13 65% | CukupPuas| 4 3 3 4 14 70% | Cukup Puas 3 4 5 5 17 | 85% Puas 3 3 4 4 14 | 70% | Cukup Puas 4 5 5 2 16 80% Puas
R45 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 3 3 3 4 13 | 65% | Cukup Puas 4 4 3 3 14 70% Cukup Puas
R46 4 4 4 4 16 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 4 5 5 5 19 | 95% | Sangat Puas 4 4 5 5 18 | 90% | Sangat Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R47 4 4 4 5 17 85% Puas 5 4 4 4 17 85% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 | 80% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas
R48 5 5 5 5 20 | 100% |SangatPuas| 5 5 5 5 20 100% | Sangat Puas 5 5 5 5 20 |100%| Sangat Puas 5 5 5 5 20 | 100%| Sangat Puas 5 5 5 5 20 100% | Sangat Puas
R49 4 3 3 3 13 65% | Cukup Puas| 3 3 3 2 11 55% | Kurang Puas 3 3 4 4 14 | 70% | Cukup Puas 3 2 3 3 11 | 55% | Cukup Puas 3 4 3 2 12 60% Cukup Puas
R50 5 4 4 4 17 85% Puas 4 4 4 4 16 80% Puas 5 4 4 4 17 | 85% Puas 4 4 5 5 18 | 90% | Sangat Puas 4 4 5 5 18 90% Sangat Puas

Total Skor 765 | 77% Puas 765 | 77% Puas 820 | 82% Puas 742 | 74% | Cukup Puas 759 76% Puas
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Lampiran 3

' 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 20136
RENORERR Telepon: 061-8368633 Fax: 061-8368644

email : kepk.poltekkesmedan@gmail.com

PERSETUJUAN KEPK TENTANG
PELAKSANAAN PENELITIAN BIDANG KESEHATAN
Nomor:d* | $¢/KEPK/POLTEKKES KEMENKES MEDAN 2021

Yang bertanda tangan di bawah ini, Ketua Komisi Etik Penelitian Kesehatan Politeknik
Kesehatan Kemenkes Medan, setelah dilaksanakan pembahasan dan penilaian usulan penelitian
yang berjudul:

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Di Apotek Sudirman Kota Tanjung Balai”

Yang menggunakan manusia dan hewan sebagai subjek penelitian dengan ketua Pelaksana/ Peneliti
Utama : Raudhotul Falah Rambe
Dari Institut  : Jurusan D-III Farmasi Poltekkes Kemenkes Medan

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.

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

Medan, April 2021
Komisi Etik Penelitian Kesehatan
Poltekkes Kemenkes Medan

% th Ketua

th Nasution, M.Kes
01989102001
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