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EVALUASI KEPUASAN PASIEN

TERHADAP PELAYANAN RESEP RAWAT JALAN

DI KLINIK PPK I PT PETROKIMIAGRESIK

APRILLIA WIDJI RAHAYU

ABSTRAK

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan yang timbul sebagai akibat
kinerja dari layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien
membandingkannya dengan apa yang diharapkan. Faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan antara lain sikap peduli yang ditunjukan oleh petugas
kesehatan, biaya, jaminan keamanan yang di tinjukan oleh petugas kesehatan,
keandalan dan keterampilan, serta kecepatan petugas yang memberikan tanggapan
terhadap keluhan pasien. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
kepuasan terhadap pelayanan resep di Klinik PPK I PT. Penelitian ini merupakan
penelitian observasional deskriptif dengan teknik pengambilan sampelaccidental
samplingmenggunakan  instrumen penelitian berupa kuesioner dan lembar
pengamatan data (LPD).Penyajian data akhir pada penelitian ini menggunakan
tabel dan diagram yang menjelaskan setiap indikator kepuasan pasien terhadap
pelayanan kefarmasian. Hasilyang diperoleh dari kepuasan dari setiap variblenya
antara lain faktor reliabillity (kehandalan) sebesar 68% dalam kategori puas,
faktor responsiveness (ketanggapan) sebesar 64% dalam kategori puas, faktor
assurance (keyakinan) sebesar 60% dalam ketegori puas, faktor empathy
(kepedulian) sebesar 48% dalam kategori puas, dan tangible (fasilitas terwujud)
sebesar 54% dalam kategori puas. Sehingga kepuasan pasien terhadap pelayanan
sangat penting untuk membandingkan harapan dengan kualitas pelayanan
terhadap suatu kinerja layanan yang diterima.

Kata kunci:Apotek, Kepuasan, Pelayanan kefarmasian.
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EVALUATION OF PATIENT

SATISFACTION WITH OUTPATIENT PRESCRIPTION SERVICES AT

THE KLINIK PPK I PT PETROKIMIA GRESIK

APRILLIA WIDJI RAHAYU

ABSTRAC

Patient's satisfaction is a level of feeling that are a results from the
performance of the health care they receives after comparing it with what is
expected. Factors that affect satisfaction include the caring attitude shown by
health workers, costs, safety assurance reviewed by health workers, reliability and
skills, and the speed at which officers respond to patient complaints. The aims of
this study is to know the satisfaction of prescription services at the PPK clinic.
This study is a descriptive observational study, using sample-sampling using the
research tools of a questionnaire and data observation sheet. Presentation of the
final research data using tables and diagrams that explain each indicator of patient
satisfaction with pharmaceutical services. The results derived from the satisfaction
of each variblenya include reliabillyty 68% in the category of satisfaction,
responsiveness factor of 64% in the category of contentment, assurance factor of
60% in ketegori satisfied, bail (concern) factor of 48% in the category of
satisfaction, and inclusion (facility realized) by 54% in the category of
satisfaction. So that patience satisfaction to the service is very important to
compared between what they want and service quality to the service performance
they have been gotten.

Kata kunci: Pharmacy, Satisty, Pharmaceutical services
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