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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP 

PELAYANAN KEFARMASIAN DI APOTEK DIVA 

LAMONGREJO 

 
OKTAVIA PUTRI RAHAYU 

 

 
ABSTRAK 

 
 

Kepuasan merupakan tingkat perasaan pasien setelah membandingkan 

antara kinerja dan hasil yang dirasakan dari suatu pelayanan. Berdasarkan 

survey pendahuluan yang dilakukan di Apotek Diva Lamongrejo, sebagian 

pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh petugas farmasi 

karena tersedia member card. Namun, terdapat pasien yang menyatakan bahwa 

keramahan petugas apotek masih kurang, maka dari itu perlu untuk dilakukan 

penelitian tentang kepuasan di Apotek Diva Lamongrejo. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Apotek Diva  Lamongrejo. Jenis penelitian adalah pendekatan 

survey menggunakan analisa data secara deskriptif kuantitatif. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh pasien yang membeli obat di Apotek Diva 

Lamongrejo dan sampel penelitian ini sebanyak 100 dengan teknik accidental 

sampling. Variabel penelitian ini adalah kepuasan pelayanan terhadap dimensi 

kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti langsung. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa berdasarkan 5 dimensi tingkat kepuasan, diperoleh 

jumlah rata-rata persentasenya adalah 84,8 % dengan klasifikasi sangat puas. 

Dari 5 dimensi tersebut, dimensi kehandalan sebesar 85,5 %, dimensi 

ketanggapan 85,13 %, dimensi jaminan 82 %, dimensi empati 84,1 %, dan 

dimensi  berwujud 87,28 %. 

 

Kata kunci : Kepuasan pasien, Pelayanan kefarmasian, Apotek 
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WITH PHARMACEUTICAL SERVICES AT THE DIVA 

PHARMACY 
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OKTAVIA PUTRI RAHAYU 

 
 

ABSTRACT 

 
 

Contentment is the level of a patient's feeling after comparing performance with 

the results of a service. A preliminary survey conducted at the Lamongrejo Diva 

Pharmacy is the some patients feel satisfied with the services rendered by 

pharmaceutical officials because there is a member card available. However, there 

are patients who claim that there is little shortage of apothecary hospitality, and there 

fore it is necessary to do research on satisfaction at the Lamongrejo Diva Pharmacy. 

The purpose of this study is to find out the level of patients' satisfaction with the 

missionary service at the Lamongrejo Diva Pharmacy. The kind of research is a 

survey approach using a quantitative descriptive data analysis. The research 

population is all the patients who are buying drugs at the Lamongrejo Diva Pharmacy 

and these samples are 100 with sampling samples. The variable of this study is 

service satisfaction in the dimension of reliability, responsivennes, assurance, 

empathy and tangibility. Research shows that according to the five dimensions of 

satisfaction, the average percentage is 84.8 % with a very satisfied classification. 

From these 5 dimensions, the reliability dimension gets an 85.5 %, responsivennes 

dimension is 85.13 %, assurance dimension 82%, emphaty dimension 84.1 %, and 

tangibility dimension 87.28 %. 

 

Keyword : Patient satisfaction, Pharmaceutical services, Pharmacy 
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