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ABSTRAK 

 

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 

KEFARMASIAN DI APOTEK RISMA DEWI 

 

 

Hilda Machlukhotin 

Program Studi Diploma III Farmasi, STIKes Bhakti Husada Mulia Madiun 

Email : machlukhotinhilda@gmail.com 

 

Mutu pelayanan pada bidang kesehatan merupakan pelayanan kesehatan yang 

menimbulkan kepuasan pada pasien. Kepuasan menjadi bagian penting dalam 

pelayanan kesehatan karena dapat mengukur kualitas pelayanan kesehatan. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Apotek Risma Dewi. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien 

terdapat lima dimensi, meliputi daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), 

jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangible). 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Objek yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Apotek Risma Dewi. Populasi yang digunakan 

adalah semua pasien yang membeli obat di Apotek Risma Dewi pada bulan September-

November 2023. Sampel yang digunakan adalah semua pasien yang berkunjung di 

Apotek Risma Dewi Jiwan yang memenuhi kriteria inklusi. Penelitian ini dilakukan 

dengan memberikan kuisioner kepada responden yang membeli obat di apotek 

sebanyak 100 responden. Penelitian ini dilakukan pada bulan Juni 2024, hasil jawaban 

dari kuisioner responden kemudian akan dianalisis dan diolah untuk mengetahui 

presentase tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian. 

Hasil dari penelitian menunjukan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian dilihat dari lima dimensi yaitu kepuasan pasien berdasarkan 

dimensi ketanggapan yakni puas dengan presentasi 71%, dimensi kehandalan puas 

dengan presentasi 69%, dimensi jaminan yakni sangat puas dengan presentasi 

76%, dimensi empati yakni sangat puas dengan presentasi 76%, dan dimensi bukti 

fisik yakni sangat puas dengan presentasi 78%. 

 

 

Kata kunci : Tingkat Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian 

 

  

mailto:machlukhotinhilda@gmail.com


 

 

vii 

ABSTRACT 

 

OVERVIEW OF PATIENT SATISFACTION LEVEL WITH PHARMACEUTICAL 

SERVICE AT RISMA DEWI JIWAN PARMACY 

 

 

Hilda Machlukhotin 

Program Studi Diploma III Farmasi, STIKes Bhakti Husada Mulia Madiun 

Email : machlukhotinhilda@gmail.com 

 

Quality of service in the health sector is a health service that creates satisfaction in 

patients. Satisfaction is an important part of health services because it can measure the 

quality of health services. The purpose of this study was to determine the level of patient 

satisfaction with pharmaceutical services at Risma Dewi Pharmacy. To determine the 

level of patient satisfaction, there are five dimensions, including responsiveness, 

reliability, assurance, empathy, and tangible evidence. 

This research uses descriptive quantitative research. The object used in this research 

is Risma Dewi Pharmacy. The population used was all patients who bought medicine at 

Risma Dewi Pharmacy in September-November 2023. The sample used was all 

patients visiting Risma Dewi Jiwan Pharmacy who met the inclusion criteria. This 

research was conducted by giving questionnaires to respondents who bought medicine 

at the pharmacy as many as 100 respondents. This research was conducted in June 

2024, the results of the answers from the respondent's questionnaire will then be 

analyzed and processed to determine the percentage level of patient satisfaction with 

pharmaceutical services 

The results of the study indicate that the level of patient satisfaction with 

pharmaceutical services is seen from the dimensions, namely patient satisfaction based 

on the dimension of responsiveness, which is satisfied with a presentation of 71%, the 

reliability dimension is satisfied with a presentation of 69%, the guarantee dimension is 

very satisfied with a presentation of 76%, the empathy dimension is very satisfied with a 

presentation of 76%, and the physical evidence dimension is very satisfied with a 

presentation of 78%. 

 

Keywords: Patient Satisfaction Level, Pharmaceutical Services. 
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