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ABSTRAK

GAMBARAN KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP 
KUALITAS PELAYANAN KEFARMASIAN DI PUSKESMAS 

SUMBUL KABUPATEN DAIRI

Erna Yanti Sinurat, Zulfa Ismaniar Fauzi, SE.,M.Si 
(Politeknik Kesehatan Kementrian Kesehatan Medan)

Email  sinuraternayanti@gmail.com

Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan pasien setelah membandingkan 
pelayanan yang diterima dengan harapan yang diinginkan. Kepuasan pasien 
menjadi salah satu indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kefarmasian 
di fasilitas kesehatan, termasuk di Puskesmas. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui gambaran kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan 
kefarmasian di Puskesmas Sumbul Kabupaten Dairi.

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan 
kuantitatif. Sampel penelitian sebanyak 83 responden yang dipilih menggunakan 
teknik Accidental Sampling. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner 
berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL), yaitu Bukti fisik 
(Tangible), Kehandalan (Reliability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan 
(Assurance), dan Empati (Empathy). Analisis data dilakukan secara Univariat 
dengan menggunakan Distribusi Frekuensi dan Persentase.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien pada 
dimensi Bukti fisik (Tangible) diperoleh sebesar 85,6% dengan kategori Puas, 
Kehandalan (Reliability) sebesar 79,4% dengan kategori Puas, Daya tanggap 
(Responsiveness), sebesar 84,5% dengan kategori Puas, Jaminan (Assurance) 
sebesar 88,4% dengan kategori Sangat Puas, dan Empati (Empathy) sebesar 90,0% 
dengan kategori Sangat Puas.

Kesimpulan penelitian ini, Secara keseluruhan Tingkat kepuasan pasien 
terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Puskesmas Sumbul Kabupaten Dairi 
memperoleh persentase sebesar 85,5% dengan kategori Puas. Penelitian ini 
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 
Puskesmas Sumbul Kabupaten Dairi berada pada kategori Puas.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan Kefarmasian.

mailto:sinuraternayanti@gmail.com




viii

KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yesus Kristus, karena atas 

Rahmat dan Karunia-Nya penulis penulis mampu untuk menyelesaikan Karya Tulis 

Ilmiah (KTI) ini tepat pada waktunya. Karta tulis ilmiah ini berjudul tentang 

"Gambaran Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Kualitas Pelayanan 

Kefarmasian Di Puskesmas Sumbul Kabupaten Dairi" dapat diselesaikan.

Selanjutnya ucapan terima kasih penulis sampaikan kepada ibu Zulfa 

Ismaniar Fauzi,SE.,M.Si selaku dosen pembimbing penulis yang penuh kesabaran 

dan perhatiannya dalam memberikan bimbingan hingga karya tulis ilmiah ini dapat 

terselesaikan dengan baik.

Dengan terselesaikannya Karya Tulis Ilmiah ini, perkenankan penulis 

untuk mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Ibu Tengku Sri Wahyuni, S.SiT, M.Keb selaku Direktur Poltekkes Kemenkes 

Medan.

2. Ibu apt. Nadroh br Sitepu, M.Si selaku Ketua Jurusan Farmasi yang telah 

memberikan arahan serta dukungan akademik selama masa pendidikan.

3. Bapak dr.Edison Antoni Damanik selaku Kepala Puskesmas beserta seluruh 

tenaga kesehatan yang telah memberikan izin dan membantu penulis selama 

proses penelitian berlangsung.

4. Zulfikri, S.Farm., Apt., M.Si selaku Dosen Pembimbing Akademik yang telah 

banyak memberi arahan dan bimbingan kepada penulis selama Kegiatan Belajar 

mengajar sebagai mahasiswa.

5. Dra. Masniah,M.Kes., Apt sebagai Penguji I dan Rosnike Merly Panjaitan, 

S.T.,M. Si selaku Penguji II yang telah menguji dan memberikan masukan serta 

saran kepada penulis.

6. Kepada Dosen dan staf Jurusan farmasi Poltekes Kemenkes Medan telah 

memberikan bimbingan, bantuan, dan dukungan selama proses penyusunan 

karya Tulis Ilmiah ini.

7. Teristimewa untuk kedua Orang Tua tercinta Bapak R. Sinurat dan Ibu M. 

Panjaitan, terima kasih atas segala doa, kasih sayang, pengorbanan, dan 

perjuangan yang tiada henti untuk penulis. Semua yang penulis capai hingga



ix

saat ini tidak lepas dari dukungan dan kekuatan yang kalian berikan. Semoga karya 

tulis ilmiah ini menjadi bukti kecil bahwa perjuangan kalian tidak sia-sia.

8. Kepada saudara-saudari penulis, Eva Sinurat, Gabe Sinurat, Nurhayati Sinurat, 

Jenio Sinurat,Obama Sinurat, Relita Sinurat dan tidak lupa kepada abang ipar saya 

Gage Tobing terima kasih karena selalu menjadi rumah tempat penulis pulang saat 

lelah. Dalam setiap perjuangan ini, ada doa, dukungan, dan kasih sayang kalian yang 

membuat penulis tetap kuat.

9. Kepada teman-teman kos , Ayunda, Ester, Nesa, Reski dan Rachel terima kasih 

karena sudah menjadi keluarga kedua bagi penulis selama jauh dari rumah. Terima 

kasih untuk setiap perhatian, cerita, tawa, dukungan, dan kebersamaan yang selalu 

menguatkan penulis di saat lelah dan merasa ingin menyerah. Kehadiran kalian 

membuat penulis merasa tidak sendirian dalam menjalani masa perkuliahan ini.

10. Kepada Diri sendiri Terimakasih telah memilih untuk tidak menyerah, mampu 

melewati setiap lelah, air mata, dan keraguan hingga akhirnya karya tulis ilmiah ini 

dapat diselesaikan.

Penulis telah berusaha sebaik-baiknya untuk menyusun Karya Tulis Ilmiah 

ini. Penulis tetap mengharapkan kritik dan saran dari pembaca untuk perbaikan 

Karya Tulis Ilmiah ini. Semoga hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi peneliti 

dan pihak lain yang membutuhkan.

                                                                                                 Medan,       Juni 2026 
                                                                                          Penulis         

                                                                                             Erna Yanti Sinurat 
                                                                                                NIM. P07539023155



x

DAFTAR ISI

KARYA TULIS ILMILAH.....................................................................................i
LEMBAR PERSETUJUAN..................................................................................iii
HALAMAN PENGESAHAN ..............................................................................iiii
KARYA TULIS ILMIAH.....................................................................................iv
PERNYATAAN KEASLIAN PENELITIAN.......................................................v
BIODATAPENULIS.............................................................................................vi
ABSTRAK..............................................................................................................vi
ABSTRACT..........................................................................................................vii
KATA PENGANTAR.........................................................................................viii
DAFTAR ISI ........................................................................................................viii
DAFTAR GAMBAR.............................................................................................xii
DAFTAR LAMPIRAN........................................................................................xiii

BAB I  PENDAHULUAN.......................................................................................1
A. Latar Belakang .........................................................................................1
B. Rumusan Masalah ....................................................................................3
C.Tujuan Penelitian.......................................................................................3
D. Manfaat penelitian ...................................................................................4

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ............................................................................5
A. Kepuasan...................... ............................................................................5
B. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan .........................................6
C. Kualitas Pelayanan Kefarmasian ..............................................................7
D. Dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL) ..............................................8
E. Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas .........................................9
F. Pengendalian mutu Pelayanan Kefarmasian ...........................................10
G. Puskesmas...............................................................................................11
H. Kerangka Konsep...................................................................................12
I. Definisi Operasional ................................................................................13

BAB III METODE PENELITIAN ......................................................................14
A.  Jenis penelitian......................................................................................14
B.  Lokasi dan Waktu Penelitian.................................................................14
C.  Populasi dan Sampel .............................................................................14
D. Jenis dan Cara Pengumpulan Data .........................................................15
E. Uji Validitas............................................................................................16
F. Uji Reliabilitas. .......................................................................................17
G. Pengelolahan dan Analisis Data.............................................................17
H. Cara pengukuran Variabel......................................................................18

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN..............................................................19
A. Hasil Penelitian......................................................................................20
B. Pembahasan............................................................................................24

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN ...............................................................31
A. Kesimpulan.............................................................................................31
B. Saran.......................................................................................................31



xi

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................32
LAMPIRAN ..........................................................................................................34



xii

DAFTAR GAMBAR
Halaman

Gambar 1 Kerangka konsep ....................................................................................12



xiii

DAFTAR LAMPIRAN
Halaman

Lampiran 1 Informed Consent ................................................................................34
Lampiran 2 kuesioner penelitian.............................................................................35
Lampiran 3 Surat Izin Penelitian ...........................................................................41
Lampiran 4 Surat Tanda Telah Melakukan Penelitian............................................42
Lampiran 5 Tabel Uji Validitas SPSS.....................................................................43
Lampiran 6 Tabel Validitas 5 Dimensi ...................................................................48
Lampiran 7 Tabulasi 5 Dimensi.............................................................................49
Lampiran 8 Kegiatan Penelitian.............................................................................55
Lampiran 9 Lokasi Penelitian....................................................................................56
Lampiran 10 Etichal Exemption.............................................................................58
Lampiran 11 Turnitin..............................................................................................59


