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ABSTRACT 
 

Patient satisfaction is a level of patient's feelings that arises as a result of 
performance of health services obtained after the patient compares it with what 
they expected. Pharmaceutical Services is a form of direct and responsible 
service to patients related to pharmaceutical preparations with the aim of 
achieving definite results to improve patients quality of life. Pharmacy is 
pharmacy service facility where pharmacists practice. Pharmacy service quality is 
very influential on patient satisfaction because customer satisfaction is one 
indicator to find out how the quality of service. 

This study uses descriptive survey method, sampling by purposive sampling 
method with population of 1875 and total sample of 95 respondents. 

The results showed that level of patient satisfaction on dimensions of capture 
power was very satisfied (80.92%), the dimensions of reliability were very 
satisfied (80.12%), the dimensions of collateral were very satisfied (81.43%), the 
dimensions of concern were very satisfied (80.33%) and the physical evidence 
dimension was very satisfied (80.37%). 

Then it is advisable for pharmacists to maintain patient satisfaction and keep 
on doing good service, facilities and infrastructure at pharmacy need to be 
considered so that patient comfort is further enhanced. 
 
Keywords : Patient Satisfaction, Pharmacy Services, Pharmacy, Glugur Darat  

Community Health Center, Medan Timur Sub District. 
Reference : 11 (2009-2017) 
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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 bertanggung jawab 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 deskriftif, pengambilan 

sampel dengan cara metode purposive sampling dengan jumlah populasi 

sebanyak 1875 dan jumlah sampel sebanyak 95 orang responden. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien pada 

dimensi daya tangkap adalah sangat puas (80,92%), dimensi kehandalan adalah 

sangat puas (80,12%), dimensi jaminan adalah sangat puas (81,43%), dimensi 

kepedulian adalah sangat puas (80,33%) dan pada dimensi bukti fisik adalah 

sangat puas (80,37%). 

Kemudian disarankan kepada petugas farmasi untuk mempertahankan 

kepuasan pasien dan tetap melakukan pelayanan yang baik, sarana dan 

prasarana di apotek perlu diperhatikan agar kenyamanan pasien lebih 

ditingkatkan lagi. 

 

Kata Kunci      : Kepuasan pasien, Pelayanan kefarmasian, Apotek, UPT 

Puskesmas Glugur Darat Kecamatan Medan Timur. 

Daftar Bacaan         : 11 (2009-2017)  
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