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ABSTRAK

Kamilia, Novita Rizqi, 2021, Tingkat Kepuasan Pasien pada Pelayanan Kefarmasian di
Puskesmas Kendalsari Malang. Karya Tulis Iimiah. Program Studi Diploma Il
Farmasi ITSK RS dr. Soepraoen Malang.

Puskesmas adalah fasilitas kesehatan tingkat pertama yang bertanggungjawab
menyelenggarakan kesehatan dalam suatu wilayah. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui seberapa puas pasien dalam pelayanan kefarmasian. Desain penelitian
dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif “non eksperimental” deskriptif.
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang mengambil obat di Instalasi Farmasi di
Puskesmas Kendalsari Malang dengan jumlah sampel responden sebanyak 100
responden. Instrumen penelitian menggunakan kuisioner dengan Accidental Sampling.
Uji instrument memakai uji validitas dan reabilitas dengan bantuan SPSS serta
penilaian menggunakan skala Likert. Pengolahan data menggunakan coding, scoring
dan tabulating. Sedangkan untuk Teknik analisis data menggunakan rumus CSI
(Customer Satisfaction Indeks). Hasil penelitian yang telah dilakukan didapati bahwa
pada dimensi kehandalan mendapatkan tingkat kepuasan 86%, pada dimensi
ketanggapan mendapatkan tingkat kepuasan 85,6%, pada dimensi jaminan
mendapatkan tingkat kepuasan 86%, pada dimensi empati mendapatkan tingkat
kepuasan 87,4% dan pada dimensi bukti langsung mendapatkan tingkat kepuasan
88,6%. Kesimpulan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di
instalasi farmasi puskesmas kendalsari malang yakni 86,72% yang menunjukkan
bahwa secara keseluruhan pasien merasa sangat puas terhadap pelayanan yang
diberikan.

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, Puskesmas



ABSTRACT

Kamilia, Novita Rizqi, 2021, Patient Satisfaction Levels in Pharmaceutical Services at
Kendalsari Public Health Center Malang. Scientific papers. ITSK Diploma IlI
Pharmacy Study Program RS dr. Soepraoen Malang.

Puskesmas is a first-level health facility that is responsible for administering health in an
area. This study aims to determine how satisfied patients are in pharmaceutical
services. The research design in this study used descriptive "non-experimental”
guantitative methods. The population in this study were patients who took drugs at the
Pharmacy Installation at the Kendalsari Public Health Center Malang with a total sample
of 100 respondents. The research instrument used a questionnaire with Accidental
Sampling. The instrument test uses validity and reliability tests with the help of SPSS
and the assessment uses a Likert scale. Data processing uses coding, scoring and
tabulating. As for the data analysis technique using the CSI (Customer Satisfaction
Index) formula. The results of the research that have been conducted found that the
reliability dimension gets a satisfaction level of 86%, the responsiveness dimension gets
a satisfaction level of 85.6%, the assurance dimension gets a satisfaction level of 86%,
the empathy dimension gets a satisfaction level of 87.4% and the evidence dimension
immediately get a satisfaction level of 88.6%. The conclusion is that the level of patient
satisfaction with pharmaceutical services at the pharmacy installation of the Kendalsari
Public Health Center Malang is 86.72% which indicates that overall patients are very
satisfied with the services provided.

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services, Puskesmas
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