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KEPUASAAN PELANGGAN TERHADAP PELAYANAN DI 

APOTEK MIDA FARMA GRESIK 
 

ANJAR MUTIARA ANDINI 

 

ABSTRAK 
 

Kepuasan pelanggan merupakan keseluruhan sikap yang ditunjukkan 

pelanggan atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan di Apotek Mida Farma Gresik. Penelitian ini mengunakan 

metode penelitian deskriptif dan verifikatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 

semua pelanggan yang datang ke apotek, dengan sampel sebanyak 50 orang yang 

yang dipilih secara acak.Teknik pengumpulan data dilakukan dengan mengunakan 

kuesioner yang disebar dan diisi langsunng oleh responden. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasaan pelanggan di Apotek Mida Farma Gresik 

berdasarkan 4 dimensi yaitu: reability, responsiveness, emphaty dan tangible 

mencapai kepuasaan dan harus bisa di pertahankan, dengan perolehan skor reability 

sebesar 2,96, responsiveness sebesar 2,56, emphaty sebesar 2,80 dan tangible 

sebesar 3,29. Kepuasan pelanggan bersifat dinamis, artinya bahwa harapan 

pelanggan terhadap suatu pelayan akan mengalami perubahan seiring dengan waktu 

yang dipengaruhi bamyak faktor, namun dalam penelitian ini yang sangat 

berpegaruh dalam pelayanan adalah diimensi wujud (tangible). 
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CUSTOMER SATISFACTION AGAINST SERVICE IN 

PHARMACY MIDA FARMA GRESIK 
 

ANJAR MUTIARA ANDINI 

 

ABSTRACT 
 

Customer satisfaction is the overall attitude shown by customers for goods 

or services after they acquire and use them. The purpose of this study was to 

determine the level of customer satisfaction with services at the Mida Farma Gresik 

Pharmacy. This research uses descriptive and verification research methods. The 

population in this study were all customers who came to the pharmacy, with a 

sample of 50 people who were randomly selected. Data collection techniques were 

carried out using questionnaires that were distributed and filled in directly by the 

respondents. The results showed that customer satisfaction at Apotek Mida Farma 

Gresik based on 4 dimensions, namely: reliability, responsiveness, empathy and 

tangibility to achieve satisfaction and must be maintained, with a reliability score 

of 2.96, responsiveness of 2.56, empathy of 2.80 and tangible 3.29. Customer 

satisfaction is dynamic, meaning that customer expectations of a waiter will change 

over time which are influenced by many factors, but in this study what really 

influences service is the tangible dimension. 
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