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TINGKAT KEPUASAN PELAYANAN KEFARMASIAN 

DI APOTEK NARENDRA  

 

MUHAMMAD BASOFI MUJIBURRAKHMAN 

 

ABSTRAK 

 

 Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan 

antara kinerja dan hasil yang dirasakan dari suatu pelayanan. Pelanggan yang puas 

berdampak terhadap minat pelanggan untuk kembali ke apotek yang sama dan 

pula sebagai alat promosi dari mulut ke mulut bagi calon pelanggan lain yang 

dapat berpengaruh sangat positif bagi usaha apotek. Masalah penelitian adalah  di 

70% pelanggan merasa tidak puas atas pelayanan yang diberikan di Apotek 

Narendra. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan 

konsumen di Apotek Narendra. Jenis penelitian ini adalah observasional yang 

bersifat deskriptif kuantitatif. Instrumen penelitian adalah kuesioner yang 

menggunakan skala likert lima dimensi, yaitu dimensi keandalan pelayanan atau 

reliability, dimensi ketanggapan pelayanan atau responsiveness, dimensi jaminan 

atau assurance, dimensi empati atau Empathy dan dimensi berwujud atau 

tangible. Hasil penelitian ini menunjukkan tingkat kepuasan pelayanan 

kefarmasian di Apotek Narendra dikategorikan puas dengan rata-rata 56%, 

dimana dimensi bukti fisik sebesar 55,3% puas, pada dimensi kehandalan sebesar 

57,4% puas, pada dimensi ketanggapan sebesar 59,6% puas, pada dimensi 

keyakinan sebesar 59,6% puas dan pada dimensi empati sebesar 46,8% puas. 

  

Kata Kunci : Apotek, Kepuasan, Pelayanan kefarmasian. 
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SATISFACTION PHARMACEUTICAL SERVICES 

IN THE NARENDRA PHARMACY 

 

MUHAMMAD BASOFI MUJIBURRAKHMAN 

 

ABSTRACT 

 

Satisfaction is the level of consumer feeling after comparing the performance and 

perceived results of a service. Satisfied customers have an impact on customer 

interest to return to the same pharmacy and also as a word of mouth promotion 

tool for other potential customers that can have a very positive effect on the 

pharmacy business. The research problem is that 70% of customers are 

dissatisfied with the services provided at Narendra Pharmacy. The purpose of this 

study was to determine the level of consumer satisfaction at Narendra Pharmacy. 

This type of research is quantitative descriptive observational. The research 

instrument was a questionnaire using a five-dimensional Likert scale, namely the 

dimensions of service reliability or reliability, the dimension of service 

responsiveness or responsiveness, the dimension of assurance or assurance, the 

empathy dimension and tangible or tangible. The results of this study indicate the 

level of pharmacy service satisfaction at Narendra Pharmacy is categorized as 

satisfied with an average of 50%, where the physical evidence dimension of 

55.3% is satisfied, the reliability dimension is 57.4% satisfied, the responsiveness 

dimension is 59.6% satisfied, on the confidence dimension of 59.6% satisfied and 

on the empathy dimension of 46.8% satisfied. 

 

Keywords: Pharmacy, Satisfaction, Pharmaceutical Services. 
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