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SERVICE EVALUATION OF KEBALENAN PHARMACY BASED
ON PATIENT SATISFACTION IN 2022

ISMA'UL HASANAH
ABSTRACT

Patient satisfaciion is a level of feeling that arises as a result of the
performance of health services obtained afier the patient compares with what is
expected. The purpose of this study was to determine patient satisfaction on services at
Apotek Kebalenan based on 5 dimensions including physical evidence, responsiveness,
reliability, assurance and empathy. This study used descriptive method, took 79
samples from the population and used questionnaire as data collection instrument,
The study that used servqual method showed that overall gap value of patient
satisfaction was -0.03. The result of this study indicated that patients were not

satisfied with the services ai Apotek Kebalenan, especially on the dimensions of
physical evidence.

Keywards: Patienmt Satisfaction, Pharmacy, Pharmacy Service.




EVALUASI PELAYANAN APOTEK KEBALENAN BERDASARKAN
KEPUASAN PASIEN TAHUN 2022

ISMA’UL HASANAH

ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan suatu tingkat perasaan yang timbul akibat dari
kinerja layanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien membandingkan dengan yang
diharapkan. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui kepuasan pasien
terhadap pelayanan di Apotek Kebalenan berdasarkan 5 dimens diantaranya bukti
fisik, ketanggapan, kehandalan, jaminan dan empati. Penelitian ini menggunakan
metode deskriptif dengan mengambil 79 sampel dari populasi dan menggunakan
kuesioner sebaga instrument pengumpulan data. Hasil penelitian menggunakan
metode servqual menunjukkan bahwa kepuasan pasien didapatkan nilai gap secara
keseluruhan sebesar -0,03. Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini menunjukkan
bahwa pasien belum puas terhadap pelayanan di Apotek Kebalenan, terutama pada
dimensi bukti fisik.

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Apotek, Pelayanan A potek
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