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ABSTRAK 

 

Kualitas pelayanan kefarmasian yang dilakukan oleh apoteker di apotek 

dapat dilihat dari tingkat pengetahuan dan kepuasan konsumen apotek. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana konsumen apotek dapat mengenali 

apoteker dan kepuasan konsumen apotek terhadap pelayanan kefarmasian yang 

dilakukan oleh apoteker. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif 

observasional dengan menggunakan kuesioner sebagai alat bantu. Data diperoleh 

dari kuesioner yang dibagikan kepada 103 konsumen yang telah memenuhi 

kriteria inklusi. Penelitian dilakukan di apotek  yang berada di wilayah Cilacap 

Barat. Hasil penelitian menunjukan sebanyak 74,75% konsumen dapat 

membedakan antara apoteker dengan karyawan lainnya, 51,45% apoteker 

memperkenalkan diri kepada konsumen dan konsumen mengenali orang yang 

menggunakan jas praktek dan name tag  di apotek adalah apoteker sebesar 

44,66%. Sebesar 53,40% responden mengetahui peran apoteker dalam pelayanan 

kefarmasian di apotek. Hasil tingkat kesesuaian antara kepuasan dan harapan 

diperoleh nilai sebesar 90,48% sehingga dapat disimpulkan konsumen sudah 

merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian yang dilakukan oleh apoteker di 

apotek. 

 

Kata kunci : Pengetahuan, Kepuasan, Harapan. 
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ABSTRACT 

 

The quality of pharmaceutical services performed by pharmacists in 

pharmacies can be seen from the level of knowledge and pharmacies customer 

satisfaction. This study aims to determine the extent to which consumers can 

recognize pharmacist pharmacy and pharmacy customer satisfaction to 

pharmaceutical services performed by pharmacists. This study was an 

observational descriptive study using a questionnaire as a tool. Data were obtained 

from questionnaires distributed to 103 consumers who had met the inclusion 

criteria. The study was conducted at  pharmacies that is in the west region of 

Cilacap. The results showed as much as 74.75% of consumers can distinguish 

between the pharmacist with other employees, 51.45% of pharmacists to introduce 

themselves to customers and consumers recognize people who use the practice 

suit and name tag in pharmacy is the pharmacist at 44.66%. Amounting to 53.40% 

of respondents know the role of the pharmacist in the pharmacy services at a 

pharmacy. The results of the degree of correspondence between satisfaction and 

expectation obtained a value of 90.48%, so it can be concluded consumers are 

satisfied with the services performed by the pharmacy pharmacist at the 

pharmacy. 

 

Keywords : Knowledge , Satisfaction , Expectations. 
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