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TINGKAT KEPUASAN PELAYANAN KEFARMASIAN
DI APOTEK NARENDRA

MUHAMMAD BASOFI MUJIBURRAKHMAN
ABSTRAK

Kepuasan merupakan tlngkat perasaan konsumen Setelah membandingkan
antara kinerja dan hasﬂ yang dirasakan dari suatu pelayanap Pelanggan yang puas
berdampak terhadap qiinat pelang a.n-untuk kembali ke apotek yang sama dan
pula sebagal alat pr0m051 dafi;:mulut- ke’ mulut bagi calort’ pelanggan lain yang
dapat berpengaruh sangat posihf bagi usaha apotek. Masalah penellpan adalah di
70% peianggan metaga -tidak puas atas _pelayananWang d1ber1kar1 di . Apotek
Narendra: Tujuan, penehtlan i’ adalah untuk mepgetahul :tingkat - kepuasan
konsumen di Apotek Narendra Jenis penehtlan int adalah observasmhal y@mg
ber»sifat deskrlp‘uf kqanﬂta;tlf Instrumle,n penehtlan adalah —kuesmner yang
menggunakari-skala Hkert Tima d1mensrz, yattu d,lmen51 keandalan “pelayanan atan
re(zapzlzty, dl.].’IlCI'lSl ke‘zanggapan peiayanan Atay neSponszVeness dlmen51 jarhinan
atau  assurqnuce, dlmen,51 empati- §itau . Emﬁath‘-y “dan dlmen51 berwujud afau
tézrlg.zble Haisil penehtlan ini’ menunjukkan “tingkat ° kepuasan, pelayanjrl
liefarmaman df, Apdtek Narendra dlkhtegorlkan puas dengan rata-rata .56%,
dlmana dimerisi bukti fisik sebesar 55,3% | puasy pa(fa dimensi kehandalan sebesar
57:4%_ puas;  pada * d.tmeps1 ketanggapan s_ebesa‘r— 59,6%: puas,. pada dlmens1
keyakman sebesar 59 6% puas danupada_ ,dl,menm empatl seheSar 46 8% puas
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SATISFACTION PHARMACEUTICAL SERVICES
IN THE NARENDRA PHARMACY

MUHAMMAD BASOFI MUJIBURRAKHMAN
ABSTRACT

Satisfaction is the level of consumer feelmg after comparmg the performance and
perceived results of-a 'service. Satisfied customers have gn-impact on customer
interest to retyrn:to- the same pharmacy- and also as a word of mouth promotion
tool for other potem‘lal custonjers | that can | have a very posmve efﬁzct on the
pharmacy business. The research ‘problein’ s | that 70% of cystomers are
a’zssatzsﬁed with the S@?‘vlc,es provzded at Narendra Phbrmacy The purpose.of this
study was' to determine’the level of consumer satzsfact,gon at. Narendra Pharmacy
This Wpe of resea‘rch s q,ztantttatzve descrzptzve abservatzanal The ‘reseqrch
ms{fument was:. a qaestllorma;zre asmg a: We dzmenszonal leert seale, namely ihe
diyiensions af 'service: rehabzhiy O, relmbz]zty the a’rmensfon of seivice
re,qumszveness ar resporzszveness "t’he dLmeehsmm af assarance or ‘assuranck, the
empathy dzmenszon and tanglble ar*tanngle 'The‘- results of this Study indicate the
l&pel of pharmacy servzce satisfactioin-dt Narandra ‘Pharmaey is categorlzed
.sratzsfed with an av‘erage of 5026, where the. physzcal evidence - dezmenszon of
55.3% is savtzsf fed, the. re]zabzltty a’zmens._zon is, 5,'7 4%, satisfied, the responszverzess
dimeiision is- 59.6% Sa‘tle ed; oi thex 'Gonf déi;zac&dm'tenszon @f 5¢; 6/; satlsf ed and
on the~empathy dzmehmon of 46 80/ .s‘afl.gf F‘a" T ,
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