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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan suatu perasaan yang timbul akibat dari kinerja
layanan kesehatan yang didapatkan setelah pasien membandingkan yang
dirasakannya. Pelayanan kefarmasian merupakan kegiatan yang terpadu dengan
tujuan untuk mengidentifikasi, mencegah dan menyelesaikan masalah obat dan
masalah yang berhubungan dengan kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian Di
Puskesmas Kotarih, Kecamatan Kotarih, Kabupaten Serdang Bedagai terhadap
variabel kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik.

Penelitian ini merupakan penelitian survei deskriptif dengan menggunakan
kuesioner sebagai instrumen pengambilan data yang diberikan kepada 99
responden yang merupakan pasien yang dipilih dengan menggunakan metode
quota sampling. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan maret sampai mei 2023.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berobat jalan di
Puskesmas Kotarih.

Hasil penelitian ini adalah tingkat kepuasan pasien pada dimensi kehandalan
sebesar 82,2% dengan kategori puas, daya tanggap sebesar 80,8% dengan
kategori puas, jaminan sebesar 82% dengan kategori puas, empati sebesar 88,8%
dengan kategori sangat puas, bukti fisik sebesar 76,7% dengan kategori cukup
puas.

Kesimpulan dari Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan
Kefarmasian di Puskesmas Kotarih pada lima dimensi secara keseluruhan
sebesar 82,2% dengan kategori puas.

Kata kunci : Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, Puskesmas
Daftar bacaan : 12 (2013 - 2020)



MEDAN HEALTH POLYTECHNICS OF MINISTRY OF HEALTH
PHARMACY DEPARTMENT

SCIENTIFIC PAPER, JUNE 2023

Peter Waldo S.Kembaren

LEVEL OF PATIENTS’ SATISFACTION WITH PHARMACEUTICAL SERVICES
AT KOTARIH HEALTH CENTER, KOTARIH DISTRICT, SERDANG BEDAGAI
REGENCY

xii + 38 pages, 10 tables, 7 appendices

ABSTRACT

Patient satisfaction is a feeling that arises from the performance of the health
services he gets, after he compares it with what he feels. Pharmaceutical services
are an integrated activity, aiming to identify, prevent and resolve drug problems
and health-related problems. This study aims to determine the level of patient
satisfaction with pharmaceutical services at the Kotarih Health Center, Kotarih
District, Serdang Bedagai Regency on the variables of reliability, responsiveness,
assurance, empathy and physical evidence.

This research is a descriptive survey study and examines 99 patients as
samples selected through the quota sampling technique taken from a population
consisting of all outpatients at Kotarih Health Center, and carried out from March
to May 2023. The questionnaire was used as an instrument to collect data.

Through research, the level of patient satisfaction is obtained: on the
reliability dimension is 82.2% in the satisfied category, responsiveness is 80.8% in
the satisfied category, assurance is 82% in the satisfied category, empathy is
88.8% in the very satisfied category, physical evidence is 76.7% with the category
quite satisfied.

This study concluded that the level of patient satisfaction with pharmaceutical
services at Kotarih Health Center, on five dimensions, as a whole was 82.2%, in
the satisfied category.

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services, Health Center
References : 12 (2013 - 2020)
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