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ABSTRACT 

Patients’ satisfaction is a level of a patient’s feeling that arises from the 
performance of health services he obtained after he compared it with what 
he expected. The purpose of this study was to determine the level of 
patients’ satisfaction with pharmacy services in Ganda Farma dispensary. 

 
This research is a descriptive survey study and the research samples are 
obtained through quota sampling technique. 
Here are the results of research on the level of the patients’ satisfaction: 
the responsiveness dimension is 80.80% in the satisfactory category, the 
reliability dimension is 81.60% in the satisfactory category, the assurance 
dimension is in 79.50% the satisfactory category, the emphaty dimension 
is 81.20% in the satisfactory category, and the physical evidence 
dimension is 81.80% in the satisfactory category. 

 
This study concludes that the level of patients’ satisfaction with 
pharmaceutical services at Ganda Farma dispensary is 80.98% in the 
satisfactory category. 

 
Keywords: Satisfaction, Patients, Services, Pharmacy 
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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. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 
kefarmasian di Apotek Ganda Farma 

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

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien pada 
dimensi ketanggapan adalah puas (80,80%), dimensi kehandalan adalah puas 
(81,60%), dimensi jaminan adalah puas (79,50%), dimensi emphati adalah puas 
(81,20%) dan pada dimensi bukti fisik adalah puas (81,80%). 

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu tingkat kepuasan pasien terhadap 
pelayanan kefarmasian di Apotek Ganda Farma adalah puas (80,98%) 

 

Kata Kunci : Kepuasan, Pasien, Pelayanan, Kefarmasian 
Daftar Bacaan : 12 (2013-2018) 
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