
 
 

KARYA TULIS ILMIAH 

 

 

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN 

TERHADAP PELAYANAN RESEP  

DI APOTEK TERRY FARMA 

MEDAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IDA RIA ERITA SITANGGANG 
NIM : P07539019203 

 

 

 

 

 

 

 

POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN 
JURUSAN FARMASI 

2020 
 

 



 
 

KARYA TULIS ILMIAH 

 

 

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN 

TERHADAP PELAYANAN RESEP 

DI APOTEK TERRY FARMA 

MEDAN 

 

 

Sebagai Syarat Menyelesaikan Pendidikan Program Studi 
Diploma III Farmasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IDA RIA ERITA SITANGGANG 
NIM : P07539019203 

 

 

 

 

 

 

POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN 
JURUSAN FARMASI 

2020 

 

 



i 
 

LEMBAR PERSETUJUAN 

 

 

JUDUL : GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP 
PELAYANAN RESEP DI APOTEK TERRY FARMA 
MEDAN 

 
NAMA : IDA RIA ERITA SITANGGANG 
NIM : P07539019203 
JURUSAN : FARMASI 
 
 
Telah Diterima dan Disetujui Untuk Diseminarkan Dihadapan Penguji 

Medan,           Juni 2020 

 

 

Menyetujui 
Pembimbing 

 
 
 
 
 

Drs. Hotman Sitanggang, M.Pd 
NIP 195702241991031001 

 
 
 
 

Ketua Jurusan Farmasi 
Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan 

 
 

 
 
 
 

Dra. Masniah, M,Kes. Apt 
NIP. 196204281995032001 

 
 

 
 



ii 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

 

JUDUL : GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP 
PELAYANAN RESEP DI APOTEK TERRY FARMA 
MEDAN 

 
NAMA : IDA RIA ERITA SITANGGANG 
NIM : P07539019203 
JURUSAN : FARMASI 
 
 

Karya Tulis Ilmiah ini Telah Diuji Pada Sidang Ujian Akhir Program 
Jurusan Farmasi Poltekkes Kemenkes Medan 

 

 Penguji I Penguji II 
 
 
 
 
 Dra. Tri Bintarti, M.Si. Apt Dr. Jhonson P. Sihombing, S.Si, M.Sc, Apt 
 NIP 195710031992032001 NIP 196901302003121001 

 
 

Ketua Penguji 
 
 
 
 
 

Drs. Hotman Sitanggang, M.Pd 
NIP 195702241991031001 

 
 

Ketua Jurusan Farmasi 
Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan 

 
 
 

 
 

Dra. Masniah, M,Kes. Apt 
NIP. 196204281995032001 

 



iii 
 

SURAT PERNYATAAN 

 
GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 

RESEP DI APOTEK TERRY FARMA MEDAN 

 
 

Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam Karya Tulis Ilmiah ini tidak 
terdapat karya yang pernah diajukan untuk disuatu perguruan tinggi, dan 
sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat yang pernah ditulis atau 
diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis atau diterbitkan 
oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan 
disebutkan dalam daftar Pustaka. 
 
 
 

Medan,       Juni 2020 
 
 
 
 
 

Ida Ria Erita Sitanggang 
NIM  P07539019203 

 
 
 
 

 
 



 

iv 
 

MEDAN HEALTH POLYTECHNICS OF MINISTRY OF HEALTH 
PHARMACY  DEPARTMENT 
SCIENTIFIC PAPER, June 2020 

 

IDA RIA ERITA SITANGGANG 

 

Overview Of Patients’ Satisfaction Level With Pharmaceutical Service 
of Terry Farma Dispensary Medan 

xii + 45 pages + 9 tables + 1 picture + 7 attachments 

 

ABSTRACT 

Consumers’ satisfaction is a consumer's assessment of the performance 
of health services he receives after he compares it with what he had expected 
before. Pharmaceutical Services is a form of direct and responsible service to 
patients regarding pharmaceutical preparations with a view to achieve accurate 
results to improve the quality of life of patients. Pharmacy is a pharmaceutical 
service facility, a place to practice pharmacy services by a pharmacist. The 
quality of pharmacy services greatly affects patient’s satisfaction and is one 
indicator of the quality of a service. 

This research is a descriptive survey study, where the research samples 
are obtained through purposive sampling technique. 

This study aims to determine the level of patients’ satisfaction with the 
prescription services at Terry Farma Dispensary Jl. Iskandar Muda No. 24 L 
Medan Kelurahan Darat, Medan Baru District. 

Through the study, the data obtained for the level of patient satisfaction 
are as follows: the responsiveness dimension is very satisfactory (87.3%), the 
reliability dimension is very satisfactory (83.6%), the assurance dimension is very 
satisfactory (89.3%), the empathy dimension is very satisfactory (83.8%) and the 
tangible dimension was very satisfactory (81.1%). The average level of patients’ 
satisfaction was 4251 points (85%). 
 
Keywords: Patient satisfaction, Pharmaceutical services  
References: 9 (2009-2018) 
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ABSTRAK 
 

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul 
sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah 
pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Pelayanan 
Kefarmasian adalah bentuk suatu pelayanan langsung dan 
bertanggungjawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi 
dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu 
kehidupan pasien. Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat 
dilakukan praktik kefarmasian oleh apoteker. Kualitas pelayanan apotek 
sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien karena kepuasan 
konsumen merupakan salah satu indikator untuk mengetahui bagaimana 
kualitas suatu pelayanan. 

Penelitian ini menggunakan metode survey deskriptif, pengambilan 
sampel dengan cara metode purposive sampling. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Tingkat Kepuasan Pasien 
Terhadap Pelayanan Resep Di Apotek Terry Farma Jl. Iskandar Muda No. 
24 L Medan Kelurahan Darat Kecamatan Medan Baru. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien pada 
dimensi daya tanggap adalah sangat puas (87,3%), dimensi kehandalan 
adalah sangat puas (83,6%), dimensi jaminan adalah sangat puas 
(89,3%), dimensi kepedulian adalah sangat puas (83,8%) dan pada 
dimensi bukti fisik adalah sangat puas (81,1%). 

Kesimpulan rata rata tingkat kepuasan pasien secara keseluruhan 
adalah 4251 poin (85%) 

Kata Kunci : Kepuasan pasien, Pelayanan kefarmasian  

Daftar Bacaan : 9 (2009-2018) 
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