LAMPIRAN



60

Lampiran 1 a. Hasil Perhitungan Persentase Nilai Kepuasan Yang Dirasakan
Maupun Yang Di Harapkan dan Jawaban 75 Responden Offline Maupun 25
Responden Online Pada Dimensi Bukti Langsung (fangible)

(Responden Offline)
DIMENSI BUKTI LANGSUNG (TANGIBLE)
NO | NAMA RESPONDEN YANG DIRASAKAN HARAPAN
P1 P2 | P3 | P4 | P5S | P6 | P1 P2 | P3 | P4 | P5 | P6
1 Responden 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 Responden 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 Responden 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 Responden 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
5 Responden 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
6 Responden 6 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
7 Responden 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 Responden 8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 Responden 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 | Responden 10 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
11 | Responden 11 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
12 | Responden 12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
13 | Responden 13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 | Responden 14 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
15 | Responden 15 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5
16 | Responden 16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
17 | Responden 17 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
18 | Responden 18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 | Responden 19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
20 | Responden 20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
21 | Responden 21 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
22 | Responden 22 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
23 | Responden 23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
24 | Responden 24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
25 | Responden 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
26 | Responden 26 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
27 | Responden 27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
28 | Responden 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29 | Responden 29 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
30 | Responden 30 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
31 | Responden 31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
32 | Responden 32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
33 | Responden 33 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
34 | Responden 34 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5




35 | Responden 35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
36 | Responden 36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
37 | Responden 37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
38 Responden 38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
39 | Responden 39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
40 | Responden 40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
41 | Responden 41 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
42 | Responden 42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
43 | Responden 43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
44 | Responden 44 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
45 | Responden 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
46 | Responden 46 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
47 | Responden 47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
48 | Responden 48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
49 | Responden 49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
50 | Responden 50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
51 | Responden 51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
52 | Responden 52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
53 | Responden 53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
54 | Responden 54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
55 | Responden 55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
56 | Responden 56 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
57 | Responden 57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
58 | Responden 58 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
59 | Responden 59 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5
60 | Responden 60 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5
61 | Responden 61 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5
62 | Responden 62 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
63 | Responden 63 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
64 | Responden 64 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
65 | Responden 65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
66 | Responden 66 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
67 | Responden 67 4 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
68 | Responden 68 4 3 3 4 3 4 5 5 5 5 5 5
69 | Responden 69 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
70 | Responden 70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
71 | Responden 71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
72 | Responden 72 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
73 | Responden 73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
74 | Responden 74 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
75 | Responden 75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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jumlah 329 ‘ 326 ‘ 328 ‘ 330 ‘ 328 ‘ 331 | 364 ‘ 364 ‘ 364 ‘ 364 ‘ 364 ‘ 364
jumlah total 1972 2184
rata-rata 87.6% 97.1%

(Responden Online)
DIMENSI BUKTI LANGSUNG (TANGIBLE)

NO | NAMA RESPONDEN YANG DIRASAKAN HARAPAN
P1 P2 | P3 | P4 | PS | P6 | P1 P2 | P3 | P4 | P5 | P6
1 Responden 1 5 3 4 2 2 5 4 3 3 5 4 2
2 | Responden 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4
3 Responden 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 Responden 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
5 Responden 5 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
6 | Responden 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 Responden 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 Responden 8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 Responden 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 | Responden 10 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
11 | Responden 11 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
12 | Responden 12 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13 | Responden 13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 | Responden 14 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4
15 | Responden 15 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
16 | Responden 16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
17 | Responden 17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
18 | Responden 18 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4
19 | Responden 19 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
20 | Responden 20 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
21 | Responden 21 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4
22 | Responden 22 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5
23 | Responden 23 5 4 5 5 4 5 3 3 4 5 4 5
24 | Responden 24 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5
25 | Responden 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
jumlah 113 | 109 | 113 ] 109 | 109 | 117 | 116 | 114 | 113 | 117 | 114 | 115

persentase 670 689
rata-rata 89.3% 91.9%
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Lampiran 2 b. Hasil Perhitungan Persentase Nilai Kepuasan Yang Dirasakan
Maupun Yang Di Harapkan dan Jawaban 75 Responden Offline Maupun 25
Responden Online Pada Dimensi Kehandalan (reliability)

(Responden Offline)
DIMENSI KEHANDALAN (RELIABILITY)
N NAMA YANG DIRASAKAN HARAPAN
o RESPONDEN P7 | P8 | P9 | PL|PlL|PlL|PL|PL|[P7|P8|PO|PL|PIl|PI|PL|PI
0 1 2 3 4 0 1 2 3 4

1 | Responden 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 | Responden 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
3 | Responden 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 | Responden 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
5 | Responden 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
6 | Responden 6 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
7 Responden 7 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 | Responden 8 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
9 | Responden 9 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
10 | Responden 10 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
11 | Responden 11 3 3 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
12 | Responden 12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 | Responden 13 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
14 | Responden 14 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

15 | Responden 15
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16 | Responden 16
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~

I N
~
~

17 | Responden 17 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
18 | Responden 18 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
19 | Responden 19 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
20 | Responden 20 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
21 | Responden 21 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
22 | Responden 22 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
23 | Responden 23 3 4 4 3 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
24 | Responden 24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
25 | Responden 25 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
26 | Responden 26 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
27 | Responden 27 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
28 | Responden 28 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
29 | Responden 29 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
30 | Responden 30 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
31 | Responden 31 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
32 | Responden 32 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
33 | Responden 33 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
34 | Responden 34 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
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35 | Responden 35 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
36 | Responden 36 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
37 | Responden 37 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
38 | Responden 38 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
39 | Responden 39 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
40 | Responden 40 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
41 | Responden 41 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
42 | Responden 42 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
43 | Responden 43 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
44 | Responden 44 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
45 | Responden 45 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
46 | Responden 46 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
47 | Responden 47 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
48 | Responden 48 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
49 | Responden 49 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
50 | Responden 50 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
51 | Responden 51 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
52 | Responden 52 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
53 | Responden 53 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
54 | Responden 54 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
55 | Responden 55 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
56 | Responden 56 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
57 | Responden 57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
58 | Responden 58 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
59 | Responden 59 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
60 | Responden 60 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
61 | Responden 61 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
62 | Responden 62 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
63 | Responden 63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
64 | Responden 64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
65 | Responden 65 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
66 | Responden 66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
67 | Responden 67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
68 | Responden 68 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
69 | Responden 69 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
70 | Responden 70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
71 | Responden 71 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
72 | Responden 72 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
73 | Responden 73 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
74 | Responden 74 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
75 | Responden 75 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
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jumlah 28 [ 2829 28 [ 28| 29[ 29| 29[ 35| 35| 35] 35| 35| 35| 35 | 35
6] 8] o] of 4| 1] 1] o] 9] 9] 9] 9| 9f 9f 9 9

jumlah toal 2309 2872

rata-rata 77.0% 95.7%

(Responden Online)
DIMENSI KEHANDALAN (RELIABILITY)
I(\)I REg}%l\lf]AD N YANG DIRASAKAN HARAPAN
P7 | P8 | P9 %1 Pll le 1)31 P41 P7 | P8 | P9 }:)1 Pll le P; }11
! | Responden 1 sl s| a4l al 1| 1| 4| s| 3] 3| 3] 2] 3| 5| a2
2 Responden 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4
3| Responden 3 s| 5| 5] 5| 5| 5| 5] 5] 5] 5] 5] 5] 5| 5| 5| 4
4 | Responden 4 4] s| s 30 s| 4| 4| s| 4| 4| s| 5| a| s| 4
5 Responden 5 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5
6 | Responden 6 s| s 5] 5| 5] 5| 5] 5 s| 5] 5| 5] s
7 Responden 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 | Responden 8 sl s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| 4
9 | Responden 9 s| s 5] 5| 5] 5| 5] 5] 5| 5] 5] 5] 5] 5| 5|5
10| Responden 10 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5
1| Responden 11 4| 4| 4| a| 3| a| 3| 3| 4| s| s| 5| 5| 5| 5| s
12| Responden 12 3] 4| 4| 4| 4| a| 4| 5| s| s| 4| 4| a| a| s| 4
13 | Responden 13 s| s| 5] 5| 5| 5| 5] 5] s s| 5] 5| 5] s
14| Responden 14 4| 4| 4| a| a| 3| 4| a| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4
15 | Responden 15 sl s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s|s
16 | Responden 16 s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| 5| s
17 | Responden 17 s| s| s| a] s| 5| s| s| s| s| 4| s| s| s| 5| s
18 | Responden 18 s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| 5| s| s| 5| s]|s
19| Responden 19 4| 4| 5| 4| 4| 3| 5| 3| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5|5
20 | Responden 20 4| 4| 3| 4| 3| 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5
21 | Responden 21 s| s 5] 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5] 5| 5] 5] 5|5
22 | Responden 22 4| 3| s| 4| 3] 4| a|l 3| 5| s| s| 5| s| s| 5| s
23 | Responden 23 s| 4| s| s| a| s| s| 4| s| 4| s| s| 4] 5| 5| 3
24 | Responden 24 s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| a|s
25 | Responden 25 s| s| s s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| s|s
. T 10| 1] 1] 10] 10 10 | o0 | 1]t | 1] ] 0] 12]12] 1
Jumlah 3] 3| 4] 4] 5] 9] 4] 2] 8] 8] 7] 8] 9] o] 1] 4
jumlah total 894 945
rata-rata 89.4% 94.5%
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Lampiran 3 c. Hasil Perhitungan Persentase Nilai Kepuasan Yang Dirasakan Maupun Yang

Di Harapkan dan Jawaban 75 Responden Offline Maupun 25 Responden Online Pada

Dimensi Daya Tanggap (responsiveness)

(Responden Offline)
DIMENSI DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)

N NAMA YANG DIRASAKAN HARAPAN
© RESPONDEN Pl |PlL|Pl|PlL|PlL|{P2|P2|P2|PlL|PI|Pl|Pl|Pl|P2]|P2|P2

5 6 7 8 9 0 1 2 5 6 7 8 9 0 1 2
1 | Responden 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 | Responden 2 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
3 | Responden 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 | Responden 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
5 | Responden 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
6 | Responden 6 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
7 | Responden 7 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4
8 | Responden 8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 | Responden 9 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
1 | Responden 10 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
(1) Responden 11 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
} Responden 12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
? Responden 13 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
? Responden 14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
T Responden 15 2 2 2 2 2 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
? Responden 16 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
? Responden 17 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
Z Responden 18 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
213 Responden 19 2 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
g Responden 20 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
(2) Responden 21 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
; Responden 22 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
5 Responden 23 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5
; Responden 24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
‘21 Responden 25 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
g Responden 26 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
g Responden 27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
; Responden 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
g Responden 29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
g Responden 30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
0
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Responden 31

Responden 32

Responden 33

Responden 34

Responden 35

Responden 36

Responden 37

Responden 38

Responden 39

Responden 40

Responden 41

Responden 42

Responden 43

Responden 44

Responden 45

Responden 46

Responden 47

Responden 48

Responden 49

Responden 50

Responden 51

Responden 52

Responden 53

Responden 54

Responden 55

Responden 56

Responden 57

Responden 58

Responden 59

Responden 60

Responden 61

Responden 62

Responden 63

Responden 64
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Responden 65
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6 | Responden 66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 Responden 67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
g Responden 68 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
2 Responden 69 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
’9/ Responden 70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
(7) Responden 71 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
’1/ Responden 72 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
’2/ Responden 73 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
; Responden 74 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
‘; Responden 75 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
: jumlah 291 29| 29| 30| 29| 29| 30| 29| 36| 36| 36| 36| 36| 36| 36| 36
7 9 9 1 8 9 3 8 2 2 2 2 2 2 2 2
jumlah total 2394 2896
rata-rata 79.8% 96.5%
(Responden Online)
DIMENSI DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)
N NAMA
0 | RESPONDEN YANG DIRASAKAN HARAPAN
Pl (Pl |PlL|PlL|PL|P2|P2|P2|P1l|Pl|Pl|Pl|Pl|P2]|P2]|P2
5 6 7 8 9 0 1 2 5 6 7 8 9 0 1 2
1 | Responden 1 4 3 5 2 4 3 3 3 3 4 3 4 2 2 4 5
2 | Responden 2 2 2 3 3 3 3 4 4 2 2 3 3 3 3 4 4
3 | Responden 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
4 | Responden 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4
5 | Responden 5 4 4 3 4 3 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5
6 | Responden 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 | Responden 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 | Responden 8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 | Responden 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 | Responden 10 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
11 | Responden 11 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
12 | Responden 12 2 4 4 3 4 4 5 5 3 3 4 3 4 5 5 4
13 | Responden 13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 | Responden 14 3 5 4 4 4 3 3 5 5 4 5 4 4 5 3 5
15 | Responden 15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
16 | Responden 16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
17 | Responden 17 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5
18 | Responden 18 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 | Responden 19 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
20 | Responden 20 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
21 | Responden 21 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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22 | Responden 22 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
23 | Responden 23 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
24 | Responden 24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
25 | Responden 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
jumlah 10 11| 11| 1t 11| 11 { 11 | 11 | 1t [ 11| 11 | 11| 11 | 11 | 12| 12

6 3 1 1 4 5 5 8 8 6 9 0 2

jumlah total 892 946
rata-rata 89.2% 94.6%
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Lampiran 4 d. Hasil Perhitungan Persentase Nilai Kepuasan Yang
Dirasakan Maupun Yang Di Harapkan dan Jawaban 75 Responden Offline
Maupun 25 Responden Online Pada Dimensi Jaminan (assurance)

(Responden Offline)

DIMENSI JAMINAN (ASSURANCE)

NO | NAMA RESPONDEN YANG DIRASAKAN HARAPAN

P23 | P24 | P25 | P26 | P23 | P24 | P25 | P26

1 Responden 1 5 5 5 5 5 5 5 5
2 Responden 2 4 4 4 4 5 5 5 5
3 Responden 3 4 4 4 4 4 4 4 4
4 Responden 4 5 5 5 5 5 5 5 5
5 Responden 5 5 5 5 5 5 5 5 5
6 Responden 6 5 5 5 5 5 5 5 5
7 Responden 7 4 4 4 4 4 4 4 4

8 Responden 8 5 5 5 5 5 5 5 5
9 Responden 9 4 4 4 4 4 4 4 4
10 | Responden 10 4 4 4 4 5 5 5 5
11 | Responden 11 4 4 4 4 5 5 5 5
12 | Responden 12 4 4 4 4 5 5 5 5

13 | Responden 13

W
w
W
W
W
W

14 | Responden 14 5 5 5 5 5 5 5 5
15 | Responden 15 4 4 4 4 5 5 5 5
16 | Responden 16 5 5 5 5 5 5 5 5
17 | Responden 17 5 5 5 5 5 5 5 5
18 | Responden 18 5 5 5 5 5 5 5 5
19 | Responden 19 4 4 4 4 4 4 4 4
20 | Responden 20 5 5 5 5 5 5 5 5
21 | Responden 21 4 4 4 4 5 5 5 5
22 | Responden 22 5 5 5 5 5 5 5 5
23 | Responden 23 4 4 4 4 5 5 5 5
24 | Responden 24 5 5 5 5 5 5 5 5
25 | Responden 25 4 4 4 4 5 5 5 5
26 | Responden 26 4 4 4 4 5 5 5 5
27 | Responden 27 4 4 4 4 5 5 5 5
28 Responden 28 4 4 4 4 4 4

29 | Responden 29 4 4 4 4 5 5 5 5
30 | Responden 30 4 4 4 4 5 5 5 5
31 | Responden 31 4 3 4 3 5 5 5 5
32 | Responden 32 4 4 4 4 4 4 4 4
33 | Responden 33 5 5 5 5 5 5 5 5

34 | Responden 34 4 3 4 5 5 5 5 5




35 | Responden 35 4 4 4 4 5 5 5 5
36 | Responden 36 4 3 4 4 5 5 5 5
37 | Responden 37 4 3 4 4 4 4 4 4
38 | Responden 38 4 4 4 4 4 4 4 4
39 | Responden 39 4 4 4 4 4 4 4 4
40 | Responden 40 4 4 4 4 5 5 5 5
41 | Responden 41 5 5 5 5 5 5 5 5
42 | Responden 42 4 4 4 4 5 5 5
43 | Responden 43 4 4 4 4 4 4 4 4
44 | Responden 44 5 5 5 5 5 5 5 5
45 | Responden 45 5 5 5 5 5 5 5 5
46 | Responden 46 5 5 5 5 5 5 5 5
47 | Responden 47 5 5 5 5 5 5 5 5
48 | Responden 48 3 3 3 3 4 4 4 4
49 | Responden 49 5 5 5 5 5 5 5 5
50 | Responden 50 4 4 4 4 5 5 5 5
51 | Responden 51 4 4 4 4 4 4 4 4
52 | Responden 52 4 4 4 4 4 4 4 4
53 | Responden 53 4 4 4 4 5 5 5 5
54 | Responden 54 4 4 4 4 5 5 5 5
55 | Responden 55 5 5 5 5 5 5 5 5
56 | Responden 56 5 5 5 5 5 5 5 5
57 | Responden 57 4 4 4 4 5 5 5 5
58 | Responden 58 4 4 4 4 5 5 5 5
59 | Responden 59 4 4 4 4 5 5 5 5
60 | Responden 60 4 4 4 4 5 5 5 5
61 | Responden 61 3 2 3 3 5 5 5 5
62 | Responden 62 4 4 4 4 5 5 5 5
63 | Responden 63 4 4 4 4 5 5 5 5
64 | Responden 64 4 4 4 4 5 5 5 5
65 | Responden 65 5 5 5 5 5 5 5 5
66 | Responden 66 5 5 5 5 5 5 5 5
67 | Responden 67 5 5 5 5 5 5 5 5
68 | Responden 68 4 3 4 4 5 5 5 5
69 | Responden 69 4 4 4 4 5 5 5 5
70 | Responden 70 4 4 4 4 4 4

71 | Responden 71 5 5 5 5 5 5 5 5
72 | Responden 72 4 4 4 4 5 5 5 5
73 | Responden 73 5 5 5 5 5 5 5 5
74 | Responden 74 4 3 4 4 5 5 5 5
75 | Responden 75 4 4 4 4 5 5 5 5
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jumlah 325 ‘ 318 ‘ 325 ‘ 325 | 361 ‘ 361 ‘ 361 ‘ 361
jumlah total 1293 1444
rata-rata 86.2% 96.3%
(Responden Online)
DIMENSI JAMINAN (ASSURANCE)
NO | NAMA RESPONDEN YANG DIRASAKAN HARAPAN
P23 | P24 | P25 | P26 | P23 | P24 | P25 | P26
1 Responden 1 4 4 4 5 3 2 2 4
2 | Responden 2 3 5 4 5 3 5
3 Responden 3 5 5 4 5 5 5 5
4 Responden 4 5 4 4 5 5 5 4 5
5 Responden 5 4 4 3 4 5 5 5 5
6 Responden 6 5 5 5 5 5 5 5 5
7 Responden 7 5 5 5 5 5 5 5 5
8 Responden 8 5 5 5 5 5 5 5 5
9 Responden 9 5 5 5 5 5 5 5 5
10 | Responden 10 5 5 5 5 5 5 5 5
11 | Responden 11 4 3 3 4 5 5 5 5
12 | Responden 12 4 3 4 4 4 4 3 3
13 | Responden 13 5 5 5 5 5 5 5 5
14 | Responden 14 4 4 4 4 4 4 4 4
15 | Responden 15 5 5 5 5 5 5 5 5
16 | Responden 16 5 5 5 5 5 5 5 5
17 | Responden 17 5 5 5 4 5 5 4 5
18 | Responden 18 5 5 5 5 5 5 5 5
19 | Responden 19 5 5 5 5 5 5 5 5
20 | Responden 20 5 5 5 5 5 5 5 5
21 | Responden 21 5 5 5 5 5 5 5 5
22 | Responden 22 4 4 5 5 5 5 5 5
23 | Responden 23 5 4 4 5 5 3 4 5
24 | Responden 24 5 5 5 5 5 5 5 5
25 | Responden 25 5 5 5 5 5 5 5 5
jumlah 119 | 113 | 115 | 119 | 121 | 116 | 116 | 120
jumlah total 466 473
rata-rata 93.2% 94.6%
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Maupun Yang Di Harapkan dan Jawaban 75 Responden Offline Maupun 25
Responden Online Pada Dimensi Empati (empathy)

(Responden Offline)

DIMENSI EMPATI (EMPATHY)

NO | NAMA RESPONDEN YANG DIRASAKAN HARAPAN

P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32

1 Responden 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 Responden 2 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5
3 Responden 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 | Responden 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
5 Responden 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
6 Responden 6 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
7 Responden 7 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5
8 Responden 8 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
9 Responden 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 | Responden 10 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
11 | Responden 11 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
12 | Responden 12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
13 | Responden 13 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5
14 | Responden 14 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
15 | Responden 15 3 3 3 3 3 2 5 5 5 5 5 5

16 | Responden 16

INNINS
IS
INNINN
INNENN
INNINN
INNINN

17 | Responden 17

18 | Responden 18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 | Responden 19 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4
20 | Responden 20 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
21 | Responden 21 3 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5
22 | Responden 22 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
23 | Responden 23 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
24 | Responden 24 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
25 | Responden 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
26 | Responden 26 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5
27 | Responden 27 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
28 | Responden 28 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5
29 | Responden 29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
30 | Responden 30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
31 | Responden 31 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
32 | Responden 32 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
33 | Responden 33 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
34 | Responden 34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5




35 | Responden 35 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
36 | Responden 36 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
37 | Responden 37 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4
38 Responden 38 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
39 | Responden 39 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
40 | Responden 40 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
41 | Responden 41 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
42 | Responden 42 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5
43 | Responden 43 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4
44 | Responden 44 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
45 | Responden 45 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
46 | Responden 46 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
47 | Responden 47 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
48 | Responden 48 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4
49 | Responden 49 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
50 | Responden 50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
51 | Responden 51 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
52 | Responden 52 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4
53 | Responden 53 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
54 | Responden 54 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
55 | Responden 55 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
56 | Responden 56 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
57 | Responden 57 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
58 | Responden 58 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
59 | Responden 59 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
60 | Responden 60 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
61 | Responden 61 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5
62 | Responden 62 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5
63 | Responden 63 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
64 | Responden 64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
65 | Responden 65 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
66 | Responden 66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
67 | Responden 67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
68 | Responden 68 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
69 | Responden 69 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
70 | Responden 70 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4
71 | Responden 71 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
72 | Responden 72 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4
73 | Responden 73 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
74 | Responden 74 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5
75 | Responden 75 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
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jumlah 295 ‘ 299 ‘ 300 ‘ 295 ‘ 293 ‘ 313 | 360 ‘ 360 ‘ 360 ‘ 360 ‘ 360 ‘ 362
jumlah total 1795 2162
rata-rata 79.8% 96.1%
(Responden Online)
DIMENSI EMPATI (EMPATHY)
NO | NAMA RESPONDEN YANG DIRASAKAN HARAPAN
P27 [ P28 [ P29 [ P30 | P31 | P32 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32

1 Responden 1

5 5 2 4 3 4

3 4 3 5 4 2

2 | Responden 2

3 Responden 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5
4 Responden 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5
5 | Responden 5 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
6 Responden 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 Responden 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

8 Responden 8

W
W
W
W
W
W

W
W
W
W
W

9 Responden 9

10 | Responden 10 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
11 | Responden 11 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
12 | Responden 12 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4

13 | Responden 13

w
W
W
W
W
W

14 | Responden 14

15 | Responden 15

16 | Responden 16

17 | Responden 17

18 | Responden 18

19 | Responden 19

20 | Responden 20

21 | Responden 21

22 | Responden 22

23 | Responden 23

24 | Responden 24

25 | Responden 25

jumlah 116 | 115 | 112 | 115 | 109 | 117 | 119 | 121 | 119 | 121 | 117 | 117
jumlah total 684 714
rata-rata 91.2% 95.2%
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Lampiran 5. Lembar Kuesioner Konsumen Offline

Lampiran 1. Kuesioner Yang Dirasakan
Lamplean 1. Kuesloner o

Yang Dirasakan | No. Pernyataan Harapan

slay13[2]1 54121

BUKTI LANGSUNG (Tangible)

1 | Apotek mudah dijangkau oleh
konsumen V]

<

2 | Tempat parkir apotek memadai |

3 | Apotek terlihat bersih dan rapi

4 | Ruang tunggu apotek nyaman

5 | Obat yang tersedia lengkap A

SLSLEL e

6 | Petugas apotek berpakaian R
bersih dan rapi

KEHANDALAN (reliability)

7 | Petugas spotck mampu
berkomunikasi baik dengan o
1% konsumen

8 | Petugas apotek dapat
v menjawab pertanysan V
konsumen mengenai obat-
obatan

A 9 | Petugas apotek memberi saran |/
rekomendasi produk yang
sesuai kepada konsumen

10 | petugas apotek dapat
1 memberikan solusi bila obat Y
yang dibutuhkan tidak tersedia

W, 11 | Petugas apotck memberi L/
informasi tentang efek
samping obat




4

3

211

12 | Petugas apotek memberikan

informasi obat menggunakan
bahasa yang mudah dimengerti

13 | Petugas apotek menanggapi
pertanyaan konsumen
menyangkut obat-obatan yang
didapatnya

14 | Petugas apotek memberikan
kesempatan kepada pasien
untuk menceritakan
keluhannya

DAYA TANGGAP (responsiveness)

15 | Petugas apotek mengucapkan
selamat datang di Apotek K-
24 Jagabaya

16 | Petugss apotck mengucapkan
terimakasi, semoga schat
selalu, saat konsumen selesai
melakukan pembelian obat

17 | Petugas langsung melayani
konsumen yang datang

18 | Petugas apotek menjawab
cepat dan tanggap saat
konsumen bertanya

19 | Setiap keluhan konsumen
dintasi dengan cepat

20 | Petugas apotek mampu

memberikan solusi terhadap
keluhan konsumen

a1
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Pernyntasn

21

petugas apotek
merekomendasikan obat yang
sesuai

Petugas memberikan solusi bila
obat yang diminta pasien
kosong atau tidak ada

JAMINAN (assurance)

Obat yang dijual asli

ANAN

24

Obat yang dibutuhkan olch
konsumen tersedia di apotek

Obat yang dijual tidak
kadaluarsa

26

Obat yang diberikan sesuai
dengan yang diminta

~ EMPATI (Empathy)

27

Petugas apotck melakukan 3§
(Senyum, Sapa, Senyum)

Petugas apotek melayani
konsumen tanpa memandang
status sosial konsumen

29

Petugas apotek mendengarkan
kebutuhan konsumen

Petugas apotek membenkan
perhatian setiap keluhan
konswnen

3l

Petugas apotek tidak
membiarkan konsumen
menunggu lama

42

77
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43

Yang Dirasakan | No. Pernyatann Harapan
sfa3)2(1 41312171
w 32 | Pelayanan petugas apotek
sopan

Sumber: Nurul Qomariyah (2021).



Lampiran 6. Lembar Kuesioner Konsumen Online

KUESIONER
KEPUASAN
KONSUMEN ONLINE
TERHADAP
PELAYANAN UsiA
KEFARMASIAN DI

APOTEK K-24

JAGABAYA

isilah pertanyaan berikut sesuai dengan
kenyataan yang dirasakan konsumen dan

NAMA KONSUMEN

JENIS KELAMIN

@ LAKHLAKI
kepuaszan yang diharapkan konsumen
terhadap pelayanan kefarmasian di apotek k- (Y PEREMPUAN
24 jagabaya B
keterangan

5 = sangat puas

4 = puas

PERTANYAAN DIMENSI BUKTI
3 = cukup puas
2 = kurang puss LANGSUNG (tangibie)

1 = tidak puas

PERTANYAAN DIMENSI BUKTI 4
LANGSUNG (tangible)
] 3

PILIHLAH ANGKA 1-5 SESUA)I DENGAN ] 2
KENYATAAN YANG DIRASAKAN DAN
DIHARAPKAN | 1

apakah apotek mudah dijangkau
konsumen? (yang dirasakan)

5

apakah tempat parkir apotek memadai?
(yang dirasakan)

apakah apotek mudah dijangkau

' 2
konsumen? (hnpln konsumen) anakah tamnat narkir anntek mamadal



apakah tempat parkir apotek memadai?
(harapan konsumen)

Oo0@8ono

apakah apotek terlihat bersih dan rapi?
(yang dirasakan)

N

oo0o0@0

apakah ruang tunggu apotek nyaman?

(harapan konsumen)

oo0o0ods

apakah obat yang tersedia lengkap?

apakah apotek terlihat bersih dan
rapi? (harapan konsumen)

(] s

4

Oo0@8Q0

apakah ruang tunggu apotek nyaman?
(yang dirasakan)

D 5
4

3

0800

apakah obat yang tersedia lengkap?

000

apakah petugas apotek berpakaian
bersih dan rapi? (yang dirasakan)

M s
] 4
]3
(]2
(]

80



apakah petugas apotek berpakaian
bersih dan rapi? (harapan konsumen)

Os
] 4

O
[
O

PERTANYAAN DIMENSI

KEHANDALAN (reliability)

PILIHLAH ANGKA 1-5 SESUAI DENGAN
KENYATAAN YANG DIRASAKAN DAN
DIHARAPKAN

apakah petugas apotek mampu
berkomunikasi dengan baik? (yang
dirasakan)

apakah petugas apotek dapat menjawab
pertanyaan konsumen mengenai obat-
obatan? (yang dirasakan)

v I

008

i

N

U
O] s
U

L

apakah petugas apotek dapat menjawab
pertanyaan konsumen mengenal obat-
obatan? (harapan konsumen)

o800

O

apakah petugas apotek mampu
berkomunikasi dengan balk? (harapan
konsumen)

O
L4

o

apakah petugas apotek memberi saran
rekomendasl produk yang sesual kepada
konsumen? (yang dirasakan)

(] s

4

apakah petugas apotek memberi saran
rekomendas! produk yang sesual kepada
konsumen? (harapan konsumen)

] s



apakah petugas apotek dapat
memberikan solusi bila obat yang
dibutuhkan tidak tersedia? (yang
dirasakan)

s
v K]
s
0 2
]~

apakah petugas apotek dapat
memberikan solusi bila obat yang
dibutuhkan tidak tersedia? (harapan
konsumen)

mM e

apakah petugas apotek member
Informasi tentang efek samping obat?

(harapan konsumen)

s
[ 4
M
02
R

apakah petugas apotek memberikan
Informasi obat menggunakan bahasa

yang mudah dimengerti? (yang
dirasakan)

s
] e
s
O 2

4
(N
v
BR

apakah petugas apotek member|
Informasi tentang efek samping obat?
(yang dirasakan)

5

80000

apakah petugas apotek member|
Informasi tentann efek samninn ohat?

apakah petugas apotek memberikan
Informasi obat menggunakan bahasa
yang mudah dimengerti? (harapan
konsumen)

O000 @&

apakah petugas apotek menanggapl
pertanyaan konsumen menyangkut obat-
obatan yang didapatnya? (yang

- . .
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apakah petugas apotek dapat
memberlkan solus| bila obat yang
dibutuhkan tidak tersedia? (yang
dirasakan)

s

4

)3

02

R

apakah petugas apotek dapat
memberikan soiusl bila obat yang
dibutuhkan tidak tersedia? (harapan
konsumen)

apakah petugas apotek memberi
informasi tentang efek samping obsat?

(harapan konsumen)
s
] 4
v
O
(O

n

apakah petugas apotek memberikan
Informasi obat menggunakan bahasa

yang mudah dimengerti? (yang
dirasakan)

] s
K
[] 3

] 4
0Os
[
0

apakah petugas apotek memberi
Informasl tentang efek samping obat?
(yang dirasakan)

s

4

B00O0

apakah petugas apotek berlh
Informasi obat menggunakan bahasa
yang mudah dimengerti? (harapan
konsumen)

v

]«

3

Oz

G 1

kah petugas apotek ggapl
pertanyaan k yangkut obat-
obatan yang didapatnya? (yang

83



apakah petugas apotek mengucapkan
terimakasl, semoga sehat selaly, saat
konsumen selesal melakukan pembelian
obat? (yang dirasakan)

5

4

~n

O0@®0O0O

apakah petugas apotek mengucapkan
terimakasl, semoga sehat selalu, saat
konsumen selesal melakukan pembeiian
obat? (harapan konsumen)

s

4

konsumen yang datang? (harapan
konsumen)

5

4

r

00800

apakah petugas apotek menjawab cepat
dan tanggap saat konsumen bertanya?
(yang dirasakan)

s
DJ
s
v

84

] s
[ 2
D1

apakah petugas langsung melayan!
konsurmen yang datang? (yang
dirasakan)

5

4

()

oo0o0O0Oe.

apakah petugas langsung melayani

apakah petugas apotek menjawab cepat
dan tanggap saat konsumen bertanya?

(harapan konsumen)
s
v
1
O
O (

~n

apakah setiap keluhan konsumen diatasi
dengan cepat? (yang dirasakan)

s



apakah petugas apotek menanggapl

pertanyaan konsumen menyangkut obat-

obatan yang didapatnya? (harapan
konsumen)

PERNYATAAN DIMENSI DAYA

TANGGAP (responsiveness)

PILIHLAH ANGKA 1-5 SESUAI DENGAN
KENYATAAN YANG DIRASAKAN DAN
DIHARAPKAN

apakah petugas apotek mengucapkan
selamat datang di apotek K-24 jagabaya?
(yang dirasakan)

s

apakah petugas apotek membetikan
kesempatan kepada pasien untuk
menceritakan keluhannya? (yang
dirasakan)

apakah petugas apotek memberikan
kesempatan kepada pasien untuk
menceritakan keluhannya? (harapan
kansiimean)

v I

[ 13

[] Yangtain

apakah petugas apotek mengucapkan
selamat datang di apotek K-24 jagabaya?
{harapan konsumen)
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O000@®

Yong lain

apakah setiap keluhan konsumen diatasi
dengan cepat? (harapan konsumen)

s
] 4
]
®:
R

S5

apakah petugas apotek
merekomedasikan obat yang sesuai?
(yang dirasakan)

5

4

OO0®800

apakah petugas apotek
merekomedasikan obat yang sesuai?
(haranan konsumen)

86

e

memberikan solusi terhadap keluhan
konsumen? (yang dirasakan)

s
B
v E
2
]

apakah petugas apotek mampu
memberikan solusi terhadap keluhan
konsumen? (harapan konsumen) I

w

O

O
s

N

OO00@0o

apakah petugas memberikan solus! bila
obat yang diminta pasien kosong atau
tidak ada? (yang dirasakan)

5

4

oO0@eo0o



apakah obat yang diberikan sesual
dengan yang diminta? (harapan
konsumen)

PERTANYAAN DIMENSI EMPATI

(empathy)

PILIHLAH ANGKA 1-5 SESUAI DENGAN
KENYATAAN YANG DIRASAKAN DAN
DIHARAPKAN

apakah petugas apotek melayan|
konsumen tanpa memandang status
sosial konsumen? (yang dirasakan)

v
] 4

apakah petugas apotek melayani
konsumen tanpa memandang status

ansial konsumen? (haranan kansimean)

apakah petugas apotek melakukan 38
(senyum,sapa,senyum)? (yang di
rasakan)

5

(J 4

apakah petugas apotek melakukan 38
(senyum, sapa senyum)? (harapan
konsumen)

O

soslal konsumen? (harapan konsumen)

o

N <
s

apakah petugas mendengarkan
kebutuhan konsumen? (yang dirasakan)

—
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apakah petugas mendengarkan
kebutuhan konsumen? (harapan
konsumen)

5

4

oo0@e0o0o

apakah petugas apotek memberikan
perhatian setiap keluhan konsumen?
(yang dirasakan)

[ s
v ]
3

lama? (yang dirasakan)
s
]
3
2
]

apakah petugas apotek tidak
membiarkan konsumen menunggu
lama? (harapan konsumen)

s
I
HE
0
11

] 2
(R

apakah petugas apotek memberikan
perhatian setiap keluhan konsumen?
(harapan konsumen)

M5
K
3
]2
R

apakah petugas apotek tidak
memblarkan konsumen menunggu
lama? (vann dirasakan)

apakah pelayanan petugas apotek
sopan? (yang dirasakan)

s
v I
] s
2
R

apakah pelayanan petugas apotek
sopan? (harapan konsumen)

] s
] 4
s
[

1



apakah petugas memberikan solus| bila
obat yang diminta pasien kosong atau
tidak ada? (harapan konsumen)

®s

L] 4

PERTANYAAN DIMENSI JAMINAN

(assurance)

PILIHLAH ANGKA 1-5 SESUAI DENGAN
KENYATAAN YANG DIRASAKAN DAN
DIHARAPKAN

apakah obat yang dibutuhkan oleh
konsumen tersedia di apotek? (yang
dirasakan)

apakah obat yang dibutuhkan oleh
konsumen tersedia dl apotek? (harapan
konsumen)

apakah obat yang dijual asli? (yang

apakah obat yang dijual asli? (harapan
konsumen)

n

apakah obat yang dijual tidak
kadaluarsa? (yang dirasakan)

&9
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Lampiran 7. Dokumentasi Saat Pengambilan Data di Apotek K-24 Jagabaya
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Lampiran 8. Surat Izin Penelitian

K terian Kesehatan
’/_”‘. Paltehbes Tanjunghatany
. Kemenkes 15 i e e A S
Lampung 35145
® (0721) 703052

@ hitov//poltekkes-tfkacid

Nomor : PP.03.04/F XLII/1859/2024 22 Maret 2024
Lampiran :1eks

Hal : 1zin Penelitian

e K—2A Apier Rovewn tarim, JogpbyO

Di- Tempat

adalah sebagai berikut
No NAMA JUDUL PENELITIAN TEMPAT
PENELITIAN
1. | Nabsa Putrl | Gambaran Tingkal Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan | Apolek K-24
Tsabita Kefarmasian di Apotek K-24 Jagabaya Menggunakan Metode
NIM: 2148401064 Servqual Periode Apni-Juni 2024
2. | Rindi Indana Fitri Gambaran Penjualan Obat Genenk Tablet Antasida Dosen | Apotek Wilayah
NIM: 2148401077 dengan Harga Eceran Tertinggi (HET) di Apotek Kota Bandar | Kota Bandar
Lampung Lampung
3. | Jeska Apriyani Gamb P In& Obat & Apotek Kecamatan | Apolek ¢l VWasyah
NIM: 2148401007 | Pesisir Tengah dan K Pesisit Sel Kecamatan Pesisir
Pesisir Barat Tengah Dan Pesisir

Atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.

Direktur Politeknik Kesehatan Kementerian
Kesehatan TanjungKarang,

Tembusan:
1.Ka Jurusan Farmasi
2. Apatekker Penanggungjawab

Kemerteran Kesehatan trdak menenma susp dan‘atay gratbkas dalam bontk spagun JAa kerdapal potons wap sy gratiaas
slahhan laporkan melatd HALO KEMENKES 1500567 dan 110y "sbs bembes 5o . Untl voricas keaskan tanda tingan
whektrond, slabian ungreh dokumen peda lamen 10 | e om oty g0 e PDE

o i ote gon pecers g cioh Beies Eiukyrond (B5/E). 8558
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Lampiran 9. Surat Keterangan Telah Melaksanakan Penelitian

SURAT KETERANGAN TELAH MELAKSANAKAN PENELITIAN

Yang bertanda tangan di bawah ini Pemilik Sarana Apotek dan Apotcker Penanggung Jawab
Apotek K-24 Aricf Rahman Hakim, Jagabayn Kota Bandar Lampung, dengan ini menerangkan

bahwa berdasarkan Surnt dari Poltekkes Tanjungkarang Kota Bandar Lampung Nomor :
PP.03.04/F XLIII/1859/2024 Tanggal 22 Maret 2024 perihal /zin Penelitian terhadap :

Nama : Nabilla Putri Tsabita

NPM : 2148401064

Jenis Kelamin : Perempuan - 3

Asal Institusi : Poltekkes Tanjungkarang

: “Gambaran Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Kefarmasian di

Apotek K-24 Jagabaya Menggunakan Metode Servqual”

Judul

Yang bersangkutan tersebut diatas bahwa BENAR telah melakukan Penelitian di Apotek K-24
Arief Rahman Hakim, Jagabaya, Kota Bandar Lampung selama bulan juni 2024,

Demikianlah Surat Keterangan ini dibuat dengan sebenamya untuk dapat dipergunakan sesuai
kepentingan.

Bandar Lampung, 2 Juli 2024

Apoteker Penanggung Jawab Pemilik Sarana Apotek
PP ———

\/_/

Apt. Retno Fardila Sayi, S.Farm
201, RETHO FARDILA SARE, v, rari

SPA + 1RTHISOND04TIIAE-SIPA INLALIARTET
SIA 1 H1202079535040001
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Lampiran 10. Data Konsumen Online Yang Mengisi Kuesioner

NAMA KONSUMEN us JENIS KELAMIN BOSLEN ADOIK MULEN G SpFRAN SPOEK MUDEN Oy apaRah Jerpal parkir SP0 apakan tempat panilr &
1 Nands Dew! 21 PEREMPUAN 3 3 2
+ Pawn 22 whun PEREMPUAN v 5 4
 lan Punamawat 22 PEREMPUAN 4 L) E)
I Ways aan PEREMPUAN £l 5 5

i 21 PEREMPUAN 5 5 1
cMals 22 PEREMPUAN 53 4 4
ERIZXY SUGIARTO 27 LAKHL ARG K 4 4
aManda 21 PEREMPUAN 54 5 5
>prity 23 PEREMPUAN ‘ 4 4
2Natasys 20 PEREMPUAN 4 5 4
0a 20 LAKLLAKG 5 5 ]
fyuos 34 PEREMPUAN 4 5 L
tRegs Pratarna 28 LAKIHLAKI 5 3 s
tRama 22 LAKHAXI 5 5 L)
1 Aarwd 4 LAKLAKG 4 4 ‘
ACYNTHA SABRINA 36 tahun PEREMPUAN 3 3 1
WZAKIACINDIAMARA  Jam PEREMPUAN L] 5 s
3 e e 26 LAKHLAKG S 5 4

santy 20 PEREMPUAN “ s 4
| Muthi Hassa Nabsla 20 PEREMPUAN 5 L] 454
cRega Pratams 28 LAKHAX ] 4 3
¥ Nanda Dew! 21 PEREMPUAN 3 s 2
| darsiyan 31 PEREMPUAN 5 5 B
sMands 17 PEREMPUAN s L s
ERIZKY SUGARTO 27 LAKHAK 5 3 H
1Fom 36 PEREMPUAN 5 5 5
njulia 45 PEREMPUAN L] s s
nayyaw 32 PEREMPUAN s s s

Zalts 22 PEREMPUAN 5 5 S
INATASYA 20 PEREMPUAN K 5 “
1+ Ded Mihard 257Th LAKI-LAKE 5 5 L]

Elme Suct 20 Tetun PEREMPUAN 51 L4 5
aprity 13 PEREMPUAN 5 5 5
2Rara 21 PEREMPUAN L 5 s
# lan pomamawsy 22 PEREMPUAN . “ 4
1Az 24 LAKHAXI 3 - 4
com 26 PEREMPUAN 3 3 3
TANISA 20 tahun PEREMPUAN 5 & L]
1pum 20 hun PEREMPUAN 4 4 4
Iea 24 PEREMPUAN 5 5 3

Salina 22 whun PEREMPUAN s 5 5

Laa 21 PEREMPUAN 5 5 s
s Sanencra A0 LAKELAK “ s s
{Yuna 24 PEREMPUAN £l s 5

Bayw Nugroho 25 LAKLLAXG 5 5 s
3Nccla Dimas Ibestem 27 whun LAKILAKG 3 s s
JCYNTHA SABRINA 36 whun PEREMPUAN L] 5 E]
rNofal jaya malana 24 LAKHLAK “ 5 3
3 Wity 22 PEREMPUAN 5 5 L3
Hleptiza damayant 22 PEREMPUAN 5 a 4
rgang andrl 25 LAKHAXS 3 L] 3
pSandl yohara 22 LAKELAKY 5 5 $
tlutnd 24 LAKILAY K 5 4

dadan krniawsen 28 LAKHLAMI 5 5 5



Lampiran 11. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner
(Nurul Qomariyah, 2021)

a. Hasil Uji Validitas
5.1.1.1 Hasil uji validitas kuesioner yang Dirasa

Pertanynan | r-hitung | r-uubel | Keterungan
Bukti langsung (Tangible)
1 0.378 0.361 Valid
2 0,400 0,361 Valid
3 0422 0.361 Valid
4 0.368 0361 Valid
s 0.519 0.361 Vald
6 0.621 0.361 Valid
kehandalan (reliabiliry)
7 0.79% 0.361 Valid
8 0,652 0,361 Valid
9 0.655 0,361 Valid
10 0,753 0.361 Valid
1 0.805 0.361 Valid
12 0.814 0,361 Valid
13 0.548 0.361 Valid
14 0.621 0,361 Valid
Daya Tanggap (responsiveness)

15 0.630 0.361 Valid
16 0.559 0,361 Valid
17 0.704 0.361 Vald
X 0.841 0,361 Valid
0.801 0.361 Valid

20 0.789 0,361 Valid
21 0.574 0.361 Vald
2 .500 0361 Vald

Jaminan (axsurance)
3 0.392 0,361 Vahd
2 0,623 0361 Valid
25 0.812 0,361 Vabid
26 0,744 0,361 Valid
Empati (empathy)

27 0.605 .36 Vahd
28 0401 0.36 Vahid
29 0,460 0,36 Valid
30 0439 0,361 Valid
31 0.369 0.361 Vahd
n 0.637 0.361 Vahd




Tabel 5.2 Hasil uji validitas kuesioner kepuasan konsumen

Pertanynan | r-hitung | r-tabel | Keterangan
Bukti langsung ( Tanygthle)
1 0,451 0361 Valid
2 0,387 0,361 Valid
3 0,406 0,361 Valid
4 0,393 0,361 Valid
s 0,386 0,361 Valid
6 0374 0,361 Vald
kehandalan (reliability)
7 0.408 0,361 Valid
] 0,398 0,361 Valid
9 0,367 0,361 Vald
10 0,438 0,361 Valid
1 0,708 0,361 Valid
12 0,370 0,361 Vald
13 0,866 0.36) Valid
14 08458 0,361 Vald
Daya Tanggap (responsiveness)
15 0,546 0,361 Valid
6 ol 0,361 Valid
17 0,750 0,361 Vald
I8 0.864 0,361 Valid
19 0924 0,361 Vald
20 0,889 0,361 Valid
21 0,307 0,361 Vald
2 0.968 0,361 Valid
Jaminan (axsurance)
23 0816 0.361 Valid
b2 0927 0,361 Valid
25 0,569 0,361 Vahd
26 0921 0,361 Valid
Empati (emparhy)
n 0,829 0,361 Valid
25 0.864 0.361 Vahd
29 0,843 0,361 Valid
30 0.863 0,361 Valid
3l 0.863 0,361 Valid
32 (.556 0,361 Vald

b. Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 5.3 Hasil uji reliabilitas kuesioner yang dirasa
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.943 32

Tabel 5.4 Hasil uji reliabilitas kuesioner yang di harapkan

Reliability Statistics
Cronbach’s
Alpha N of Items
967 32




Lampiran 12. Lembar Konsultasi Laporan Tugas Akhir

LEMBAR KONSULTASI LAPORAN TUGAS AKHIR

NAMA MAHASISWA
NIM

: Nabilla Putri Tsabita

: 2148401064

DOSEN PEMBIMBING : Dra. Pudji Rahayu, Apt,M.Kes

NO TANGGAL KEGIATAN PARAF

MASALAH | PENYELESAIAN | DOSEN
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LEMBAR KONSULTASI LAPORAN TUGAS AKHIR

NAMA MAHASISWA : Nabilla Putri Tsabita
NIM 1 2148401064
DOSEN PEMBIMBING : Yulyuswarni, S.Si. Apt.,M.Kes
NO | TANGGAL KEGIATAN PARAF
ore MASALAH | PENYELESAIAN | DOSEN MHS
I 29 0l Qoq «kt;}mi - tli& paolAA {@»
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Lampiran 13. Lembar Perbaikan Seminar Proposal Tugas Akhir

LEMBAR PERBAIKAN
SEMINAR PROPOSAL TUGAS AKHIR
Hari / Tanggal 2 ﬁ\lmﬂ\.um';mw 'm",J
Nama Mahasiswa NIt Tk

Judul Proposal Tugas Akhir - KM N UI0N, YO0 tuadae PN YERomBIAN B Ot 24 8
nndan e (v

HASIL MASUKAN

Mengetahui

Penguji 1, Penguji 2, R
// i
Y 4 0%

AR Clst Vot pabiinn, - Fm, HOin folyswami A, Arc. Moxes Dy Rdds Rahogo, AR M K
NiP- 1996050520 1203 ;04 NiF- 191907 192003 122063 NIF 1865 0709 1991 01 1e0
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Lampiran 14. Lembar Perbaikan Seminar Hasil Tugas Akhir

LEMBAR PERBAIKAN
SEMINAR HASIL TUGAS AKHIR

Han / Tanggal
Nama Mahasiswa
Judul Tugas Akhir

Mengetahui

Penguji 1, Penguji 2 Penguji 3,
4> sﬁ

It U Voo Gavimincy & foom M Ui o uuloomi &) M1 A E% !ng;. !l,L.th-
N\P. 13 9605 020 2203 2064 MR 14300 HU D031 22003 P18 Sro207193(p) 2001
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Lampiran 15. Lembar Pengecekan Turnitin

LEMBAR BUKTI PENGECEKAN SIMILARITY/PLAGIARISM
DENGAN TURNITIN

i R LR o

NIM L aubactdA

JudultTA ;. Smlaen O e kroen huglee ggean eedvoron g
ey k-4 Jdega gddcon it g

Teloh melakukan pengecekan Tumitin sebagai berikut :

Ke- Tanggal Hasil (Nilai ) Paral Petugas Perpustakaan q::n Cap
1
B s

0 (s//

Mengetahul,
Pembimbing 1 Pembimbing 2

(D Robdi Robwo Aot M Kes o Q1B . S, - Kl

NIP, 186§ 02 0714 9) bl 200 ’ TR T T W PAETEIE 13 S )

Catolan : Pengisian kolom langgal dan hasil ditulis langon

\



