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ABSTRAK

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
INFORMASI OBAT (P10) DI APOTEK PANGKUR KABUPATEN
NGAWI

Gusti Aditya Elisa Putri
Program Studi Diploma 111 Farmasi, STIKes Bhakti Husada Mulia Madiun

Email : gustiadityaelisaputri@gmail.com

Kepuasan pasien adalah salah satu cara untuk menilai pelayanan
professional berdasarkan mutu pelayanan kesehatan. Kepuasan menjadi bagian
yang penting dalam pelayanan kesehatan sebab kepuasan pasien tidak dapat
dipisahkan dari kualitas pelayanan kesehatan. Jika ingin meningkatkan kualitas
pada pelayanan maka diperlukannya survey tingkat kepuasan kepada konsumen
atau pasien. Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas Kkinerja
pelayanan terutama pada pelayanan informasi obat di apotek pangkur dalam
melayani pasien berdasarkan aspek dimensi. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan manfaat untuk menunjang pelayanan agar meningkatkan mutu dan
kualitas pelayanan di apotek pangkur.

Penelitian ini akan menggunakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif
dengan melakukan pendekatan cross sectional. Penelitian ini dilakukan dengan
cara membagikan kuisioner dalam bentuk tertulis kepada responden, yang berisi
pertanyaan — pertanyaan yang berhubungan dengan penelitian. Dalam penelitian
ini yang dijadikan sampel adalah pasien atau keluarga pasien yang membeli obat
dengan menggunakan resep maupun tidak menggunakan resep dokter di Apotek
Pangkur Ngawi.

Pada dimensi kehandalan (reliability) skor kepuasan 83,9% dengan
kategori sangat puas, sedangkan harapan pada dimensi ini dengan kategori sangat
penting skor 89,8%. Dimensi ketanggapan (responsiveness) skor kepuasan 84,6%
dengan kategori sangat puas, sedangkan harapan pada dimensi ini dengan kategori
sangat penting skor 85,3%. Dimensi jaminan (assurance) skor kepuasan 84,8%
dengan kategori sangat puas, sedangkan harapan pada dimensi ini dengan kategori
sangat penting skor 89,6%. Dimensi empati (empathy) skor kepuasan 85,8%
dengan kategori sangat puas, sedangkan harapan pada dimensi ini dengan kategori
sangat penting skor 87,2%. Dimensi berwujud (Tangible) skor kepuasan 83,8%
dengan kategori sangat puas, sedangkan harapan pada dimensi ini dengan kategori
sangat penting skor 82,9%.

Kata Kunci : Tingkat Kepuasan Pasien, Dalam Pelayanan Informasi Obat (P10),
Di Apotek Pangkur Kabupaten Ngawi.
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ABSTRACT

DESCRIPTIONS OF PATIENT SATISFACTION LEVEL TOWARDS
DRUG INFORMATION SERVICES (P10) AT PANGKUR PHARMACY,
NGAWI REGENCY

Gusti Aditya Elisa Putri
Program Studi Diploma 111 Farmasi, STIKes Bhakti Husada Mulia Madiun

Email : gustiadityaelisaputri@gmail.com

Patient satisfaction is one way to assess professional services based on the
quality of health services. Satisfaction is an important part of health services
because patient satisfaction cannot be separated from the quality of health
services. If you want to improve the quality of service, a survey of the level of
satisfaction of consumers or patients is needed. This study aims to improve the
quality of service performance, especially in drug information services at Pangkur
Pharmacy in serving patients based on dimensional aspects. This study is expected
to provide benefits to support services in order to improve the quality and quality
of service at Pangkur Pharmacy.

This study will use a quantitative descriptive research type with a cross-
sectional approach. This study was conducted by distributing questionnaires in
written form to respondents, which contained questions related to the study. In
this study, the sample was patients or families of patients who bought drugs using
prescriptions or not using doctor's prescriptions at Pangkur Pharmacy Ngawi.

In the reliability dimension, the satisfaction score was 83.9% with a very
satisfied category, while the expectations in this dimension were in the very
important category with a score of 89.8%. Responsiveness dimension has a
satisfaction score of 84.6% with a very satisfied category, while expectations on
this dimension have a very important category with a score of 85.3%. Assurance
dimension has a satisfaction score of 84.8% with a very satisfied category, while
expectations on this dimension have a very important category with a score of
89.6%. Empathy dimension has a satisfaction score of 85.8% with a very satisfied
category, while expectations on this dimension have a very important category
with a score of 87.2%. Tangible dimension has a satisfaction score of 83.8% with
a very satisfied category, while expectations on this dimension have a very
important category with a score of 82.9%.

Keywords: Patient Satisfaction Level, in Drug Information Services (P10), at the
Pangkur Pharmacy, Ngawi Regency
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