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LAMPIRAN 

 
Lampiran 1 Kuesioner 

PENGARUH BRAND TRUST, SERVICE QUALITY, DAN CUSTOMER 

EXPERIENCE TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION 

DI APOTEK GARUDA MADIUN 

Mengisi dan berikanlah tanda centang (🗸) pada pilihan yang paling sesuai 

I. Karakteristik Responden : 

1. Nama : 

2. Umur : 

3. Jenis Kelamin : 

4. Pendidikan : 

(  ) SD (  ) SMP 

(  ) SMA (  ) S1 (  ) Lain-lain 

5. Pekerjaan : 

(  ) Pelajar/Mahasiswa (  ) PNS 

(  ) Pegawai Swasta (  ) Ibu Rumah Tangga (  ) Lain-lain 

6. Sudah berapa kali anda datang ke apotek ini : 

( ) Baru Pertama 

(  ) 2 – 5 kali 

(  ) Lebih dari 5 kali 

II. Kriteria Penilaian 

Mohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dengan 

memberikan tanda centang (🗸) pada skala penilaian 1 hingga 5 pada kolom yang 

tersedia, sesuai dengan pilihan jawaban berikut: 

Kriteria Penilaian 
 

No. Pernyataan Skor 

1. Sangat Setuju 5 

2. Setuju 4 

3. Netral 3 

4. Tidak Setuju 2 

5. Sangat Tidak Setuju 1 
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III. Pertanyaan Kuesioner 

KUESIONER 

 

NO Pertanyaan 
Pilihan Pertanyaan 

SS (5) S (4) N (3) TS (2) STS (1) 

I. Brand Trust (X1)  

1 Saya memilih beli di 

APOTEK GARUDA 

karena memiliki reputasi 

yang baik 

     

2 APOTEK GARUDA 

memiliki integritas dan 

selalu konsisten sesuai 

dengan yang di 

gambarkan 

     

3 Obat-obat di APOTEK 

GARUDA dijamin 

berkualitas yang baik dan 

unggul serta tidak 

kedaluwarsa 

     

4 APOTEK GARUDA buka 

24 Jam dengan tanaga 

kefarmasian lengkap 

     

II. Service Quality (X2)  

1 APOTEK GARUDA 

memiliki karyawan yang 

mampu memberikan solusi 

terhadap masalah yang ada 

     

2 APOTEK GARUDA 

memiliki karyawan yang 

mampu tanggap dalam 

memenuhi permintaan 

konsumen 

     

3 Karyawan APOTEK 

GARUDA memiliki 

kemampuan menjawab 

setiap pertanyaan 

     

 konsumen      

4 APOTEK GARUDA 

memiliki karyawan yang 

mampu bersikap ramah 

dalam melayani semua 
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 konsumen      

III. Customer Experience (X3)  

1 Desain atau tata ruang 
APOTEK GARUDA 

terlihat menarik 

     

2 Saya mendapat 

pelayanan yang ramah 

dan sopan dari karyawan 
APOTEK GARUDA 

     

3 Harga yang ditawarkan 
APOTEK GARUDA 

terjangkau 

     

4 APOTEK GARUDA 

menjaga hubungan baik 

dengan pelanggannya 

     

IV. Customer Satisfaction (Y)  

1 Pelayanan APOTEK 

GARUDA telah sesuai 
harapan konsumen 

     

2 Konsumen puas dengan 

luas tempat parkir yang 
disediakan APOTEK 

GARUDA 

     

3 Konsumen puas dengan 

kenyamanan ruang 

tunggu konsumen, tata 

letak atau dekorasi obat, 
dan kebersihan APOTEK 

GARUDA 

     

4 Secara keseluruhan 

konsumen puas dengan 

fasilitas dan pelayanan 
jasa pada APOTEK 

GARUDA 
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Lampiran 2 Karakteristik Responden 

1. Jenis Kelamin 
 

Jenis Kelamin Jumlah orang Prosentase 

PRIA 44 45,36 % 

WANITA 53 54,64 % 

JUMLAH 97 100 % 

 

2. Usia 
 

Kelompok 

Usia 

Jumlah 

orang 
Prosentase 

18-25 thn 20 20,62 % 

26-35 thn 37 38,14 % 

36-45 thn 29 29,9 % 

46-59 thn 11 11,34 % 

Jumlah 97 100 % 

 

3. Pendidikan 
 

Pendidikan Jumlah (orang) Prosentase 

SD 6 6,19% 

SMP 11 11,34% 

SMA 47 48,45% 

S1 26 26,80% 

Lain-lain 7 7,22% 

Jumlah 97 100 % 

 

4. Pekerjaan 
 

Jenis Pekerjaan 
Jumlah 

(orang) 
Prosentase 

Pelajar/Mahasiswa 17 17,53 % 

PNS 26 26,80 % 

Pegawai swasta 31 31,96 % 

Ibu rumah tangga 16 16,49 % 

Lain-lain 7 7,22 % 

JMLH 97 100 % 
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5. Kedatangan Responden ke Apotek 
 

Frekuensi 

Kedatangan 
Jumlah (orang) Prosentase 

Baru pertama kali 22 22.68% 

2-5 kali 31 31.96% 

Lebih dari 5 kali 44 45.36% 

Jumlah 97 100 % 
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Lampiran 3 Tabulasi Data Kuesioner 

1. Tabulasi Data Variabel Brand Trust (X1) 

 

NO 
RESPONDEN 

NO S0AL JUMLAH 

X1 1 2 3 4 

1 1 3 3 2 9 

2 3 3 1 2 9 

3 3 2 3 2 10 

4 3 3 3 3 12 

5 3 3 3 3 12 

6 3 3 3 3 12 

7 2 3 4 3 12 

8 2 3 3 3 11 

9 3 3 3 3 12 

10 3 3 3 3 12 

11 3 3 3 3 12 

12 2 3 3 3 11 

13 3 3 2 3 11 

14 2 3 2 3 10 

15 3 3 2 3 11 

16 3 3 2 3 11 

17 2 3 3 3 11 

18 3 3 3 3 12 

19 3 2 3 2 10 

20 3 2 3 3 11 

21 2 2 3 3 10 

22 3 2 3 2 10 

23 2 3 3 3 11 

24 3 3 3 3 12 

25 3 3 3 3 12 

26 3 3 3 3 12 

27 3 3 3 3 12 

28 3 3 3 3 12 

29 2 3 3 3 11 

30 3 2 3 3 11 

31 2 3 2 1 8 

32 2 2 2 2 8 

33 2 3 3 3 11 

34 2 3 3 3 11 
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35 3 3 3 3 12 

36 3 3 3 3 12 

37 3 3 3 3 12 

38 2 3 3 3 11 

39 3 2 3 3 11 

40 3 3 2 1 9 

41 1 3 2 2 8 

42 3 3 3 3 12 

43 3 3 3 3 12 

44 3 3 3 3 12 

45 3 3 3 3 12 

46 3 3 3 3 12 

47 2 3 3 3 11 

48 3 2 3 3 11 

49 2 3 2 1 8 

50 2 2 2 2 8 

51 2 3 3 3 11 

52 3 3 3 3 12 

53 3 3 3 3 12 

54 3 3 3 3 12 

55 3 3 3 3 12 

56 2 3 3 3 11 

57 3 2 3 3 11 

58 3 3 2 1 9 

59 3 3 2 3 11 

60 1 3 3 3 10 

61 3 3 3 2 11 

62 2 2 2 2 8 

63 2 2 2 2 8 

64 3 3 3 3 12 

65 2 3 3 3 11 

66 3 3 3 3 12 

67 3 3 3 3 12 

68 3 3 2 3 11 

69 1 3 3 3 10 

70 3 3 3 2 11 

71 2 2 2 2 8 

72 2 2 2 2 8 

73 3 3 3 3 12 
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74 2 3 2 3 10 

75 3 3 3 3 12 

76 3 3 3 5 14 

77 3 3 2 3 11 

78 1 3 3 3 10 

79 3 3 3 2 11 

80 3 3 2 3 11 

81 1 3 3 3 10 

82 3 3 3 2 11 

83 2 2 2 2 8 

84 2 2 2 2 8 

85 3 3 3 3 12 

86 2 4 3 3 12 

87 3 3 3 3 12 

88 3 3 3 3 12 

89 3 3 2 3 11 

90 1 3 3 3 10 

91 3 3 3 2 11 

92 2 2 2 2 8 

93 2 3 2 2 9 

94 3 3 3 2 11 

95 2 3 2 3 10 

96 3 3 3 3 12 

97 3 3 2 3 11 

 

2. Tabulasi Data Variabel Service Quality (X2) 

 

NO 
RESPONDEN 

NO S0AL JUMLAH 

X2 1 2 3 4 

1 2 3 3 2 10 

2 2 3 3 3 11 

3 2 3 1 3 9 

4 3 2 3 3 11 

5 3 2 3 3 11 

6 3 3 3 1 10 

7 3 3 3 3 12 

8 2 3 2 3 10 

9 2 2 3 3 10 

10 2 3 3 2 10 
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11 2 3 3 3 11 

12 3 3 3 3 12 

13 3 3 2 3 11 

14 2 3 3 3 11 

15 3 2 2 3 10 

16 2 3 2 3 10 

17 3 3 2 3 11 

18 3 3 3 2 11 

19 3 3 3 3 12 

20 2 3 3 3 11 

21 3 3 3 3 12 

22 3 2 3 3 11 

23 3 3 2 3 11 

24 2 3 2 3 10 

25 3 3 2 3 11 

26 3 3 2 3 11 

27 2 3 3 3 11 

28 3 3 3 3 12 

29 3 2 3 2 10 

30 3 2 3 3 11 

31 2 2 3 3 10 

32 3 2 3 2 10 

33 2 3 3 3 11 

34 3 3 3 3 12 

35 3 3 3 3 12 

36 3 3 3 3 12 

37 3 3 3 2 11 

38 3 3 3 3 12 

39 3 3 2 3 11 

40 2 3 2 3 10 

41 3 3 2 3 11 

42 3 3 2 3 11 

43 2 3 3 3 11 

44 3 3 3 3 12 

45 3 2 3 2 10 

46 3 2 3 3 11 

47 2 2 3 3 10 

48 3 2 3 2 10 

49 2 3 4 3 12 
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50 3 3 3 3 12 

51 3 3 3 3 12 

52 3 5 3 3 14 

53 3 3 3 3 12 

54 3 3 3 3 12 

55 3 3 2 3 11 

56 1 3 3 3 10 

57 3 3 3 2 11 

58 2 2 2 2 8 

59 2 3 3 2 10 

60 2 3 3 3 11 

61 2 3 1 3 9 

62 3 2 3 3 11 

63 3 2 3 3 11 

64 3 3 3 3 12 

65 3 3 3 3 12 

66 2 3 2 4 11 

67 2 2 3 3 10 

68 2 3 3 3 11 

69 2 3 3 3 11 

70 3 3 3 3 12 

71 3 3 3 3 12 

72 2 3 2 4 11 

73 3 2 2 3 10 

74 2 2 2 3 9 

75 3 2 3 3 11 

76 3 3 2 3 11 

77 2 3 2 3 10 

78 3 3 2 3 11 

79 3 3 2 3 11 

80 2 3 3 3 11 

81 3 3 3 3 12 

82 3 2 3 2 10 

83 3 2 3 3 11 

84 2 2 3 3 10 

85 3 2 3 2 10 

86 2 3 3 3 11 

87 3 3 3 3 12 

88 3 3 4 3 13 
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89 3 4 3 4 14 

90 3 3 3 3 12 

91 3 3 3 3 12 

92 2 2 2 2 8 

93 2 3 1 1 7 

94 3 3 3 3 12 

95 2 3 2 3 10 

96 3 3 3 3 12 

97 2 3 3 3 11 

 

3. Tabulasi Data Variabel Customer Experience (X3) 

 

NO 
RESPONDEN 

NO S0AL JUMLAH 

X3 1 2 3 4 

1 3 2 3 3 11 

2 3 3 3 1 10 

3 3 3 3 3 12 

4 2 3 2 3 10 

5 3 2 3 3 11 

6 3 3 2 3 11 

7 2 3 2 3 10 

8 3 2 3 3 11 

9 3 3 3 1 10 

10 3 3 3 3 12 

11 2 3 2 3 10 

12 3 2 3 2 10 

13 3 2 3 3 11 

14 2 2 3 3 10 

15 3 2 2 2 9 

16 2 3 3 3 11 

17 3 3 2 3 11 

18 3 3 3 3 12 

19 3 3 2 3 11 

20 3 3 3 3 12 

21 3 3 3 3 12 

22 3 2 3 3 11 

23 3 3 2 3 11 

24 3 3 3 3 12 

25 2 3 3 3 11 
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26 3 3 3 3 12 

27 3 3 3 3 12 

28 3 3 2 3 11 

29 1 3 3 3 10 

30 3 3 3 2 11 

31 2 2 2 2 8 

32 2 2 2 2 8 

33 3 2 3 3 11 

34 2 3 3 3 11 

35 3 3 3 3 12 

36 3 3 3 3 12 

37 3 3 2 3 11 

38 2 3 2 3 10 

39 3 3 2 3 11 

40 3 3 2 3 11 

41 2 3 3 3 11 

42 3 3 3 3 12 

43 3 2 3 2 10 

44 3 2 3 3 11 

45 2 2 4 3 11 

46 3 2 3 2 10 

47 2 3 3 3 11 

48 3 3 2 3 11 

49 3 3 3 3 12 

50 3 3 3 3 12 

51 3 3 3 3 12 

52 3 3 3 3 12 

53 3 3 3 3 12 

54 3 3 3 3 12 

55 3 3 2 3 11 

56 1 3 3 3 10 

57 3 3 3 2 11 

58 2 2 2 2 8 

59 2 3 3 2 10 

60 2 3 3 3 11 

61 2 3 1 3 9 

62 3 2 3 3 11 

63 3 2 3 3 11 

64 3 3 3 3 12 
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65 3 3 3 3 12 

66 2 3 2 3 10 

67 3 3 2 3 11 

68 2 3 2 3 10 

69 3 3 2 3 11 

70 3 3 2 3 11 

71 2 3 3 3 11 

72 3 3 3 3 12 

73 3 2 3 2 10 

74 3 2 3 3 11 

75 2 2 3 3 10 

76 3 2 3 2 10 

77 2 3 3 3 11 

78 3 3 3 3 12 

79 3 3 4 3 13 

80 3 3 3 3 12 

81 3 3 3 3 12 

82 3 3 3 3 12 

83 2 3 3 4 12 

84 3 3 3 5 14 

85 3 2 3 3 11 

86 3 3 2 3 11 

87 1 3 3 3 10 

88 3 3 3 2 11 

89 3 3 2 3 11 

90 1 3 3 3 10 

91 3 3 3 2 11 

92 2 2 2 2 8 

93 2 3 2 2 9 

94 3 3 3 3 12 

95 2 4 2 3 11 

96 3 3 3 3 12 

97 3 3 3 3 12 
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4. Tabulasi Data Variabel Customer Satisfaction (X4) 

 

NO 
RESPONDEN 

NO S0AL JUMLAH 

X4 1 2 3 4 

1 2 3 3 2 10 

2 2 3 3 3 11 

3 2 3 1 3 9 

4 3 2 3 3 11 

5 3 2 3 3 11 

6 3 3 3 3 12 

7 3 3 3 3 12 

8 2 3 2 3 10 

9 2 2 3 3 10 

10 2 3 3 3 11 

11 2 3 3 3 11 

12 3 3 2 3 11 

13 3 3 3 3 12 

14 2 3 3 3 11 

15 3 3 3 3 12 

16 2 3 3 3 11 

17 3 3 3 3 12 

18 3 2 3 2 10 

19 3 3 2 3 11 

20 2 3 2 3 10 

21 3 3 2 3 11 

22 3 3 2 3 11 

23 2 3 3 3 11 

24 3 3 3 3 12 

25 3 2 3 2 10 

26 3 2 3 3 11 

27 2 2 3 3 10 

28 3 2 3 2 10 

29 2 3 3 3 11 

30 3 3 3 3 12 

31 3 3 3 3 12 

32 3 3 3 3 12 

33 3 3 3 3 12 

34 3 3 3 3 12 

35 3 3 3 3 12 

36 3 3 3 3 12 
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37 3 3 2 3 11 

38 1 3 3 3 10 

39 3 3 3 2 11 

40 2 2 2 2 8 

41 2 2 2 2 8 

42 3 3 3 3 12 

43 2 3 2 3 10 

44 3 3 3 3 12 

45 3 3 3 3 12 

46 3 3 2 3 11 

47 1 3 3 3 10 

48 3 3 3 2 11 

49 2 2 2 2 8 

50 2 2 2 2 8 

51 3 3 2 3 11 

52 2 3 2 3 10 

53 3 3 2 3 11 

54 3 3 2 3 11 

55 2 3 3 3 11 

56 3 3 3 3 12 

57 3 2 3 2 10 

58 3 2 3 3 11 

59 2 2 3 3 10 

60 3 2 3 2 10 

61 2 3 3 3 11 

62 3 3 3 3 12 

63 3 3 4 3 13 

64 3 3 3 3 12 

65 3 3 4 3 13 

66 3 3 3 3 12 

67 2 2 3 3 10 

68 2 3 3 3 11 

69 2 3 3 3 11 

70 3 3 3 3 12 

71 3 3 3 3 12 

72 2 3 2 3 10 

73 3 3 2 3 11 

74 2 3 3 3 11 

75 3 3 3 3 12 
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76 3 3 3 2 11 

77 3 2 3 3 11 

78 2 2 3 3 10 

79 3 2 3 3 11 

80 3 3 3 3 12 

81 3 3 2 3 11 

82 3 3 2 4 12 

83 2 3 2 3 10 

84 3 3 2 3 11 

85 3 3 2 3 11 

86 2 3 3 3 11 

87 3 3 3 3 12 

88 3 2 3 2 10 

89 3 2 3 3 11 

90 2 2 3 3 10 

91 3 2 3 2 10 

92 2 3 3 3 11 

93 3 3 2 3 11 

94 3 3 3 3 12 

95 3 3 3 3 12 

96 3 5 3 3 14 

97 3 3 3 3 12 
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Lampiran 4 Berita Acara 
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