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ABSTRAK 

STUDI KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 

DI UNIT KAMAR OBAT DI PUSKESMAS MULYOREJO 

SURABAYA 

 

 

MARIA HIASINTA MERDEKAWATI GALUT 

2443014123 

 

 

Tersedianya pelayanan kesehatan yang berkualitas bagi masyarakat menjadi 

hal yang harus mendapat perhatian dari Pemerintah sebagai upaya dalam 

pembangunan di bidang kesehatan. Salah satu indikator yang digunakan 

untuk mengevaluasi kualitas pelayanan di bidang kesehatan adalah dengan 

mengukur tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan di Unit 

Kamar Obat Puskesmas Mulyorejo Surabaya yang dihubungkan dengan 

lima dimensi kualitas pelayanan yang meliputi tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy dan dikuantifikasikan ke dalam skor 

berdasarkan skala likert. Penelitian ini menggunakan pendekatan cross 

sectional yang dilakukan terhadap pasien yang berkunjung ke Unit Kamar 

Obat Puskesmas Mulyorejo Surabaya. Sampel penelitian adalah 95 orang 

yang dipilih secara accidental sampling. Penelitian ini dilakukan pada 29 

Oktober - 3 November 2018. Kepuasan responden berdasarkan kelima 

dimensi pelayanan, tangible 87 %, reliability 87,15 %, responsiveness 89,3 

%, assurance 87,36 %, empathy 88 %. Kesimpulan dari penelitian ini adalah 

tingkat kepuasan pasien tergolong puas. 

Kata kunci: kepuasan pasien, kualitas pelayanan, unit kamar obat,        

         dimensi kepuasan. 
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ABSTRACT 

 

A PATIENT SATISFACTION STUDY ON QUALITY OF SERVICE 

IN PHARMACY UNIT OF PUSKESMAS MULYOREJO SURABAYA 

 

 

MARIA HIASINTA MERDEKAWATI GALUT 

2443014123 

 

 

The quality health serving for the people is very important from the 

government as development in health. One way will be used to evaluate the 

quality of the health serving is to measure the satisfaction level of the 

patients. The aim of the expert to know the patients satisfaction in the room’s 

medicine unit of the Puskesmas Mulyorejo Surabaya, with connect with five 

dimensions of the quality serving that consist of tangible, realibility, 

responsiveness, assurance, emphaty and is qualificated into score based on 

likert scale. This expert uses cross sectional design that handed to the patients 

visiting to the pharmacy unit Puskesmas Mulyorejo Surabaya. The sample 

of the expert, is 95 people is chosen in accidental sampling. This expert is 

done in 29 October – 3 November 2018. The satisfaction of responden based 

on the five dimensions serving, tangible 87 %, reliability 87.15 %, 

responsiveness 89.3 %, assurance 87.36 %, empathy 88 %. The conclussion 

of this expert is the level of the satisfaction of patients is satisfy. 

 

 

Keyword : patients satisfaction, serving quality, pharmacy unit, satisfaction 

Dimension 
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