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ABSTRAK

EVALUASI KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK SEKAR SARI KOTA MADIUN

Della Putri Sagita
Program Studi Diploma 11l Farmasi, Stikes Bhakti Husada Mulia Madiun
Email : sagitaputridella22@gmail.com

Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktik
kefarmasian oleh Apoteker. Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) yang diharapkan.
Masalah pada penelitian ini Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kefarmasian yang diberikan karyawan atau TTK apotek dalam
melayani di Apotek Sekar Sari, Kota Madiun. Kepuasan pasien pada pelayanan di
apotek dapat diukur berdasarkan 5 dimensi yaitu dimensi tangible (bukti fisik)
meliputi sarana fisik,kebersihan apotek, dimensi responsiveness (ketanggapan)
yaitu keramahan petugas apotek saat memberikan pelayanan kepada pasien,
dimensi assurance (jaminan) yaitu kelengkapan atau ketersediaan obat yang ada
di apotek, dimensi reliability (kehandalan) yaitu kecepatan saat melayani pasien,
dan dimensi empathy (empati) yaitu perhatian petugas untuk memahami
kebutahan pasien. Tujuan dari penelitian ini Untuk  mengetahui kualitas
pelayanan farmasi di Apotek Sekar Sari Kota Madiun dan dapat mengetahui
kualitas pelayanan KIE dalam menjelaskan kepada pasien.

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan
dilaksanakan pada bulan Maret — Juni 2024. Kepuasan pasien diukur dengan
menggunakan kuisioner. Pada penelitian ini sampel yang digunakan 100
responden yang masuk dalam kriteria inklusi. Data yang diperoleh dari kuisioner
lalu dihitung dengan presentase rata-rata kepuasan dan kategorinya.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukan bahwa tingkat kepuasan pasien
di apotek sekar sari kota madiun berdasarkan dimensi tangible 80% dengan
kategori sangat puas. Responsivenees 77% dengan kategori puas. Assurance 75%
dengan kategori puas. Reability 74% dengan kategori puas. Empathy dengan hasil
80% masuk dalam kategori sangat puas. Berdasarkan dari kajian data dan
pembahasan, maka dapat disimpulkan bahwa pasien yang berkunjung ke Apotek
Sekar Sari Kota madiun merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

Kata Kunci : Tingkat Kepuasan, Apotek Sekar Sari, Pelayanan
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ABSTRACT

EVALUATION OF PATIENT SATISFACTION WITH PHARMACY
SERVICES AT THE SEKAR SARI PHARMACY,MADIUN CITY

Della Putri Sagita
Diploma 11l Pharmacy Study Program, Stikes Bhakti Husada Mulia Madiun
Email : sagitaputridella22@gmail.com

A pharmacy is a pharmaceutical service facility where pharmaceutical
practice is carried out by pharmacists. Patient satisfaction is a person's feeling of
happiness or disappointment that arises after comparing the expected
performance (results). The problem in this research is what is the level of patient
satisfaction with the pharmaceutical services provided by pharmacy employees or
TTK in serving at the Sekar Sari Pharmacy, Madiun City. Patient satisfaction with
services at a pharmacy can be measured based on 5 dimensions, namely the
tangible dimension (physical evidence) including physical facilities, cleanliness of
the pharmacy, the responsiveness dimension, namely the friendliness of pharmacy
staff when providing services to patients, the assurance dimension, namely the
completeness or availability of medicines. in pharmacies, the reliability
dimension, namely speed when serving patients, and the empathy dimension,
namely the staff's attention to understanding the patient's needs. The aim of this
research is to determine the quality of pharmaceutical services at the Sekar Sari
Pharmacy, Madiun City and to determine the quality of IEC services in explaining
to patients.

This type of research uses quantitative descriptive research and will be
carried out in March - June 2024. Patient satisfaction is measured using a
questionnaire. In this study, the sample used was 100 respondents who met the
inclusion criteria. The data obtained from the questionnaire is then calculated by
the average percentage of satisfaction and its category.

Based on the results of this research, it shows that the level of patient
satisfaction at the Sekar Sari Pharmacy in Madiun City based on the tangible
dimension is 80% in the very satisfied category. Responsivenees 77% in the
satisfied category. Assurance 75% with satisfaction category. Reability 74% in
the satisfied category. Empathy with a result of 80% is in the very satisfied
category. Based on the data study and discussion, it can be concluded that
patients who visit the Sekar Sari Pharmacy, Madiun City are satisfied with the
services provided.

Keywords : Satisfaction Level, Sekar Sari Pharmacy, Service
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