KARYA TULIS ILMIAH

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN
TERHADAP PELAYANAN KEFARMASIAN
DI APOTEK KIMIA FARMA BASRI
KOTA MEDAN

ROTUA NAPITUPULU
P07539019254

POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN
JURUSAN FARMASI
2020



KARYA TULIS ILMIAH

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN
TERHADAP PELAYANAN KEFARMASIAN
DI APOTEK KIMIA FARMA BASRI
KOTA MEDAN

Sebagai Syarat Menyelesaikan Pendidikan Program Studi
Diploma

POLITEKNIK KESEHATAN MEDAN

ROTUA NAPITUPULU
P07539019254

POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN
JURUSAN FARMASI
2020



LEMBAR PERSETUJUAN

JUDUL : GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP
PELAYANAN KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA
BASRI KOTA MEDAN

NAMA : ROTUA NAPITUPULU

NIM @ P07539019254

Telah Diterima dan Disetujui Untuk Diseminarkan Dihadapan Penguiji
Medan, Juni 2020

Menyetujui,

Pembimbing,

Zulfa Ismaniar Fauzi,SE., M.Si
NIP. 197611201997032002

Ketua Jurusan Farmasi

Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan

Dra. Masniah, M.Kes, Apt
NIP. 19620428199032001



LEMBARAN PENGESAHAN

JUDUL : GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP
PELAYANAN KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA
BASRI KOTA MEDAN

NAMA : ROTUA NAPITUPULU

NIM : P07539019254

Karya Tulis lImiah Ini Telah Diuji Pada Sidang Ujian Akhir
Program Jurusan Farmasi Politekkes Kemenkes

Medan, Juni 2020
Penguiji | Penguiji Il
Hilda S, M.Sc., Apt Nadroh br Sitepu, M.Si
NIP. 199010242019022001 NIP. 198007112015032002

Ketua Penguiji

Zulfa Ismaniar Fauzi, SE., M.Si
NIP. 197611201997032002

Ketua Jurusan Farmasi

Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan

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



SURAT PERNYATAAN

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA BASRI KOTA MEDAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam Karya Tulis limiah ini tidak
terdapat karya yang pernah diajukan di suatu Perguruan Tinggi, dan
sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang
pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis
dalam naskah ini dan disebut dalam daftar pustaka.

Medan, Juni 2020

Rotua Napitupulu
P07539019254



POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN
JURUSAN FARMASI
KT e Juni 2020

Rotua Napitupulu

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA FARMA BASRI KOTA MEDAN

Xi + 37 Halaman + 5 Tabel + 7 Lampiran , 4 Gambar

ABSTRAK

Standar pelayanan farmasi komunitas dikeluarkan untuk menjamin mutu
pelayanan farmasi kepada masyarakat. Semakin tingginya tuntutan masyarakat
terhadap pelayanan apotek, maka pihak apotek harus memenuhi keinginan dan
selera masyarakat yang terus berubah dan meningkat. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di
Apotek Kimia Farma Basri Medan. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif.

Populasi penelitian ini adalah pasien yang datang ke Apotek Kimia Farma
Basri Medan yang mendapatkan pelayanan kefarmasian, sebanyak 65 orang.
Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu sebanyak
40 orang.

Hasil penelitian yang menjadi dimensi yang mendapatkan skor paling tinggi
yaitu dimensi Kehandalan sebanyak 64,42% dengan hasil puas, kemudian diikuti
oleh dimensi Jaminan dan Bukti Fisik dengan jumlah persentase yang sama yaitu
62,77%, kemudian dimensi Empati sebanyak 62,34%, dan terakhir adalah dimensi
ketanggapan sebanyak 60,90%.

Adapun kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan di Apotek Kimia
Farma Basri Medan adalah seluruh dimensi mendapatkan hasil pasien puas
dengan skor rata-rata 63,52%.

Kata Kunci  : Apotek, Pelayanan Farmasi, Kepuasan Pasien
Daftar Bacaan: 19 (1994 — 2016)
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ABSTRACT

A pharmaceutical service standard needs to be formulated to ensure the
quality of pharmaceutical services to the public. Community demands for
pharmacy services are highly increasing, requiring pharmacies to meet the desires
and tastes of people who are constantly changing and increasing. This study aims
to determine the level of patients’ satisfaction with pharmaceutical services at
dispensary Of Kimia Farma Basri Medan. This research is a descriptive study.

The study population were 65 customers who visited dispensary Of Kimia
Farma Basri Medan and received pharmaceutical services and 40 customers were
taken as samples through purposive sampling techniques.

Through the research it is known that the reliability dimension gets the
highest score of 64.42% in the satisfactory category, then followed by the tangible
dimension 62.77%, the Empathy dimension 62.34%, and the responsiveness
dimension 60.90%.

The conclusion of the study states that pharmaceutical services at
dispensary Of Kimia Farma Basri Medan get an average score of 63.52% in the
satisfactory category.

Keywords: Pharmacy, Pharmacy Services, Patients’ Satisfaction
References: 19 (1994 - 2016)
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