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ABSTRAK 

GAMBARAN KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN 

KEFARMASIAN DI UPT PUSKESMAS GAMBUT 

 

Pelayanan dan kepuasan merupakan dua hal yang tidak dapat dipisahkan, karena 

dengan adanya kepuasan maka pihak terkait dapat saling mengkoreksi sampai 

dimana pelayanan yang diberikan apakah bertambah baik atau buruk. Hal tersebut 

sangat dipengaruhi oleh setiap petugas dalam memberikan pelayanan, dengan kata 

lain pelayanan yang dapat memuaskan adalah pelayanan yang dilakukan 

berdasarkan ketentuan yang berlaku dan dapat memahami apa yang diminta 

masyarakat. Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk menilai tingkat 

kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas Gambut. 

Teknik pengambilan data penelitian ini menggunakan teknik penelitian 

noneksperimental dengan rancangan penelitian secara deskriptif dengan 

menggunakan analisis kuantitatif, yaitu menggunakan analisis data secara 

mendalam dalam bentuk angka dengan menggunakan kuesioner. Dari hasil 

penelitian tentang tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

UPT Puskesmas Gambut menunjukkan hasil pada dimensi kehandalan sebanyak 

81,24%, dimensi ketanggapan 79,00%, dimensi jaminan 81,16%, dimensi empati 

83,40% dan dimensi bukti fisik 83,40%. Kemudian dari hasil data dapat 

disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas 



 

x 
 

Gambut berdasarkan 5 dimensi kualitas pelayanan adalah sangat puas dengan 

persentase sebesar 81,42%. 

 

 

Kata kunci : Puskesmas, Kepuasan, Kefarmasian 

Daftar Pustaka : 16, 2009-2019 

  



 

xi 
 

DAFTAR ISI 

 

Halaman 

HALAMAN JUDUL  .......................................................................................... i 

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING  .................................................... iii 

LEMBAR PERSETUJUAN PENGUJI  ............................................................. iv 

LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ................................................... v 

LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI  ......................................................... vi 

UCAPAN TERIMA KASIH  .............................................................................. vii 

ABSTRAK  ......................................................................................................... ix 

DAFTAR ISI  ...................................................................................................... xi 

DAFTAR TABEL ............................................................................................... xiii 

DAFTAR GAMBAR  ......................................................................................... xiv 

DAFTAR LAMPIRAN  ...................................................................................... xv 

DAFTAR SINGKATAN  ................................................................................... xvi 

BAB I PENDAHULUAN  .................................................................................. 1 

1.1 Latar Belakang  ................................................................................. 1 

1.2 Rumusan Masalah  ............................................................................ 3 

1.3 Tujuan Penelitian  .............................................................................. 3 

1.4 Manfaat Penelitian  ............................................................................ 3 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  ........................................................................ 5 

2.1 Puskesmas  ........................................................................................ 5 

2.2 Standar Pelayanan Kefarmasian  ....................................................... 7 

2.3 Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas  ................................ 7  

2.4 Pengertian Kepuasan  ........................................................................ 9 

2.5 Pengukuran Kepuasan  ...................................................................... 9 

2.6 Kerangka Konsep  .............................................................................11 

BAB III TINJAUAN KASUS  ............................................................................11 

3.1 Jenis Penelitian  .................................................................................12 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian  ............................................................12 

3.2.1 Lokasi Penelitian  ...................................................................12 

3.2.2 Waktu Penelitian  ....................................................................12 

3.3 Populasi dan Sampel  ........................................................................12 



 

xii 
 

3.3.1 Populasi Penelitian  .................................................................12 

3.3.2 Sampel Penelitian  ..................................................................12 

3.4 Teknik Pengumpulan Data  ............................................................... 13 

3.4.1 Jenis dan Sumber Data  ........................................................... 13 

3.4.2 Cara Pengumpulan Data  ........................................................ 14 

3.4.3 Instrumen / Alat Pengumpulan Data  ...................................... 14 

3.5 Uji Validitas dab Reabilitas  .............................................................. 14 

3.6 Metode dan Analisis Data  ................................................................ 15 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  ........................................................... 17 

4.1 Hasil  ................................................................................................. 17 

4.1.1 Gambaran Umum UPT Puskesmas Gambut Kab Banjar  ...... 17 

4.1.2 Hasil Penelitian Berdasarkan Karakteristik Responden  ........ 18 

4.1.3 Hasil Penelitian Berdasarkan 5 Dimensi Kualitas Pelayanan  20 

4.1.3.1 Tanggapan Responden Berdasarkan Kuesioner  ........ 20 

4.1.4 Rerata Tanggapan Responden  ............................................... 30 

4.1.4.1 Reliability / Kehandalan  ............................................ 30 

4.1.4.2 Responsiveness / Ketanggapan  .................................. 31 

4.1.4.3 Assurance / Jaminan  .................................................. 33 

4.1.4.4 Empathy / Empati  ...................................................... 34 

4.1.4.5 Tangible / Bukti Fisik  ................................................ 35 

4.1.5 Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien  ....................................... 36 

4.2 Pembahasan  ...................................................................................... 36 

4.2.1 Berdasarkan Karakteristik Responden  ................................... 36 

4.2.2 Berdasarkan 5 Dimensi Kualitas Pelayanan  .......................... 38 

 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN  ............................................................. 42 

5.1 Kesimpulan ...................................................................................... 42 

5.2 Saran  ................................................................................................ 42 

 

DAFTAR PUSTAKA  ........................................................................................ 44 

LAMPIRAN-LAMPIRAN  ................................................................................. 45 

  



 

xiii 
 

DAFTAR TABEL 

 

 

   Halaman 

Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ...... 18 

Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin  ............................................................................................... 19 

Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Karakteristik responden berdasarkan pendidikan 19 

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 20 

Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Reliability / Kehandalan ...................................... 21 

Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Responsiveness / Ketanggapan ............................ 23 

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Assurance / Jaminan  ........................................... 25 

Tabel 4.8 Distribusi Frekuensi Empahty / Empati ................................................ 27 

Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Tangible / Bukti Fisik .......................................... 29 

Tabel 4.10 Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Reliability ....................... 31 

Tabel 4.11 Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Responsiveness .............. 32 

Tabel 4.12 Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Assurance ....................... 33 

Tabel 4.13 Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Empathy ......................... 34 

Tabel 4.14 Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Tangible ......................... 35 

Tabel 4.15 Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien Secara Keseluruhan Berdasarkan 5      

Dimensi Terhadap Pelayanan Kefarmasian .......................................... 36 

 

 

 

 



 

xiv 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

 

Halaman  

Gambar 2.1 Kerangka Konsep …………………………………………………. 11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xv 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

           

Lampiran 1 Surat Permohonan Bimbingan Laporan Tugas Akhir 

Lampiran 2 Surat Permohonan Ijin Penelitian 

Lampiran 3 Surat Balasan Ijin Penelitian 

Lampiran 4 Form Inform Concent 

Lampiran 5 Form Kuesioner Penelitian 

Lampiran 6 Bukti Dokumentasi Penelitian 

Lampiran 7 Master Tabel Penelitian 

Lampiran 8 Perhitungan Persentase Skor 

Lampiran 9 Lembar Konsultasi Pembimbing I 

Lampiran 10 Lembar Konsultasi Pembimbing II 

Lampiran 11 Daftar Riwayat Hidup 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xvi 
 

DAFTAR SINGKATAN 

 

ASN  : Aparatur Sipil Negara 

CP  : Cukup Puas 

DBD  : Demam Berdarah Dengue 

ISPA  : Infeksi Saluran Pernapasan Atas 

KIA  : Kesehatan Ibu dan Anak  

KP  : Kurang Puas 

MESO  : Monitoring Efek Samping Obat 

MTBS  : Manajemen Terpadu Balita Sakit 

P  : Puas 

PIO  : Pelayanan Informasi Obat 

PTO  : Pemantauan Terapi Obat 

PTT  : Pegawai Tidak Tetap 

SP  : Sangat Puas 

TB  : Tuberculosis 

TKS  : Tenaga Suka Rela 

TP  : Tidak Puas 

UGD  : Unit Gawat Darurat 

UPT  : Unit Pelaksana Teknis 

 

 


