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MEDAN HEALTH POLYTECHNICS OF MINISTRY OF HEALTH 
PHARMACY DEPARTMENT 
SCIENTIFIC PAPER, June 2020 

 

 
SRI WAHYUNI DAULAY 

CONSUMERS’ SATISFACTION LEVEL WITH PHARMACEUTICAL 
SERVICES IN KIMIA FARMA DISPENSARY, LUBUK PAKAM 

X + 47 Pages, 11 Tables, 1 Figure, 8 Attachments 

ABSTRACT 

 

The level of customers’ satisfaction is one of the parameters that can be 
used to measure the success of a company in providing pharmaceutical services 
which are an inseparable part of the health care system in a pharmacy. 
Dispensary of Kimia Farma Lubuk Pakam is one of the pharmaceutical service 
providers for consumers. The purpose of this study was to measure the level of 
consumers’ satisfaction with pharmaceutical services at the dispensary of Kimia 
Farma Lubuk Pakam. 

This research is a descriptive survey study, carried out on 30 consumers 
who redeemed drugs or health products obtained through the Quota Sampling 
technique. Data collection is done through a questionnaire, then analyzed by 
comparing them with the reality and expectations of the patients. 

Through the research results obtained the following characteristics of 
respondents: 16 respondents (53%) are male, 15 respondents (50%) between 
26-40 years old, 15 respondents (50%) have a degree of undergraduate 
education, 13 respondents (43%) are employees private sector or entrepreneur, 
16 respondents (53%) visited the pharmacy 2-5 times, 19 respondents (63%) 
visited the Kimia Farma pharmacy on the basis of good pharmaceutical service 
quality. Based on 5 service dimensions, customer satisfaction data is obtained as 
follows: tangibles dimension reaches 80%, reliability reaches 81%, 
responsiveness reaches 83%, assurance reaches 83%, and empathy reaches 
81%. 

This study concludes that the level of customers’ satisfaction with 
pharmaceutical services at dispensary of Kimia Farma, Lubuk Pakam is 83% in 
the satisfactory category. 

 

Keywords: Level of Satisfaction, Service, Kimia Farma 
References: 14 (1980-2018) 
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X + 47 Halaman, 11 Tabel, 1 Gambar, 8 Lampiran 

 
ABSTRAK 

 
Tingkat kepuasan konsumen merupakan salah satu parameter 

keberhasilan dari suatu perusahaan dan pelayanan kefarmasian adalah bagian 
yang tak terpisahkan dari sistem pelayanan kesehatan di apotek. Apotek Kimia 
Farma Lubuk Pakam adalah salah satu pemberi pelayanan bagi konsumen. 
Tujuan penelitian ini adalah mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan kefarmasian di apotek Kimia Farma Lubuk Pakam. 

Penelitian ini menggunakan desain survey deskriptif yang dilaksanakan 
terhadap konsumen yang membeli obat dan produk kesehatan. Sampel 
penelitian sebanyak 30 responden yang dipilih secara Quota Sampling. 
Pengumpulan data dilakukan dengan pengisian kuesioner, dianalisis dengan 
membandingkan kenyataan dan harapan pasien. 

Hasil penelitian ini adalah karakteristik responden menurut jenis kelamin 
terbanyak adalah pria yaitu 16 responden (53%). Distribusi usia pasien adalah 
26-40 tahun sebanyak 15 responden (50%).Distribusi pendidikan terakhir adalah 
pendidikan Sarjana yaitu 15 responden (50%). Distribusi pekerjaan adalah 
pegawai swasta/wiraswasta dan lain-lain masing-masing sebanyak 13 responden 
(43%). Distribusi kunjungan ke apotek adalah 2-5 kali yaitu 16 responden (53%), 
sedangkan untuk alasan ke Apotek Kimia Farma adalah pelayanan baik 
sebanyak 19 responden (63%).Dilihat dari lima dimensi yaitu bukti fisik 
(Tangibles) yaitu 80%. Kehandalan (Reliability) yaitu 81%. Daya tanggap 
(Responsiveness) yaitu 83%. Jaminan (Assurance) adalah 83%. Empati 
(Emphaty) yaitu 81%. 

Kesimpulan ini menunjukkan tingkat kepuasan konsumen terhadap 
pelayanan kefarmasian di Apotek Kimia Farma Lubuk Pakam adalah puas yaitu 
83% 

 

Kata Kunci :Tingkat Kepuasan, Pelayanan, Kimia Farma 

Daftar Bacaan : 14 (1980-2018 ) 
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