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ABSTRACT

Patients’ satisfaction is the result of the patient's assessment of a health
service he received that arises after he compared it to what he had
expected before. Pharmaceutical service is a form of service that is
directly and accountable to patients, with regard to pharmaceutical
preparations with the aim of achieving accurate results to improve the
quality of life of patients. Quality service greatly affects patients’
satisfaction which can be used as an indicator to find out the quality of
service. This study aims to determine the level of patients’ satisfaction with
pharmaceutical services of Sari Mutiara Hospital, Lubuk Pakam.

This research is a descriptive survey study. Data were collected through a
questionnaire filled out by respondents. The study population were all
outpatients redeeming drugs in the Pharmacy installation of Sari Mutiara
Hospital, Lubuk Pakam and 40 of them were taken as samples.

Following are the results of the research obtained: the level of patient
satisfaction with 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 emphaty dimension
IS very satisfactory (83.8%) and the tangible dimension is very satisfactory
(80.9%).

The conclusion from the study of the level of patients’ satisfaction with
pharmaceutical services at Sari Mutiara Hospital, Lubuk Pakam on all
dimensions were very satisfactory, with a score of 4249 with an average
value of 84.98%.

Keywords: Patients’ Satisfaction, Pharmaceutical Services, Sari Mutiara
Hospital, Lubuk Pakam
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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. Kualitas pelayanan apotek
sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien karena kepuasan pasien
merupakan salah satu indikator untuk mengetahui kualitas suatu
pelayanan.Tujuan penelitian adalah untuk megetahui tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kefarmasian di RSU Sari Mutiara Lubuk Pakam.

Jenis penelitian ini survey deskriptif, metode pengumpulan data yang
dilakukan adalah survey dengan memberikan kuesioner (Angket) kepada
responden. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan di
instalasi farmasi di RSU Sari Mutiara Lubuk Pakam dan jumlah sampel yang
diinginkan sebanyak 40 responden.

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 (80,9%).

Kesimpulan : dari hasil survey tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kefarmasian di RSU Sari Mutiara Lubuk Pakam secara keseluruhan
adalah sangat puas skor 4249 ( 84,98 % ) semua dimensi pelayanan farmasi.

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, RSU Sari Mutiara Lubuk
Pakam
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