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Abstrak   
Pelayanan dan kepuasan adalah dua aspek yang saling berkaitan, karena dengan hadirnya kepuasan, 
semua pihak dapat melakukan evaluasi terhadap sejauh mana kualitas layanan yang disediakan, apakah 
mengalami peningkatan atau penurunan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menilai Tingkat 
kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek “X” Cilangkap Jakarta Timur. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif observasional dengan pendekatan Cross Sectional. 
Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada pasien yang membeli obat 
di Apotek “X” Cilangkap Jakarta Timur. Jumlah Populasi pada penelitian ini sebanyak 9.860 dan dengan 
menggunakan rumus slovin, diperoleh sebanyak 385 sampel  Jenis penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif observasional menggunakan metode cross sectional.  
Hasil penelitian Tingkat kepuasan pasien di Apotek “X” Cilangkap Jakarta Timur menunjukkan bahwa 
kategori kepuasan terbesar terdapat pada pelayanan informasi obat sebanyak 63,9%. Karakteristik 
pekerjaan yang terdapat hubungan dengan Tingkat kepuasan terhadap pelayanan informasi obat. 
Sementara itu, karakteristik  jenis kelamin, usia, Pendidikan tidak terdapat hubungan yang signifikan. 
Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa Tingkat kepuasan pelayanan kefarmasian pada pasien di 
Apotek “X” Cilangkap Jakarta Timur berdasarkan 5 dimensi pelayanan kefarmasian berada pada kategori 
penampilan apotek sebanyak 221 orang (57,4%) responden merasa sangat puas, keramahan petugas 
sebanyak 218 orang (56,6%) responden merasa sangat puas, pelayanan informasi obat sebanyak 246 
orang (63,9%) responden merasa sangat puas, ketersediaan obat sebanyak 199 orang (51,6%) responden 
merasa sangat puas, dan kecepatan pelayanan sebanyak 245 orang (63,6%) responden merasa sangat 
puas. 

 
Kata kunci: Kepuasan, Pelayanan Kefarmasian, Apotek 

Patient Satisfaction Level with Pharmaceutical Services at 
Pharmacy "X" Cilangkap, East Jakarta, April - May 2025  

 
Abstract 
Service and satisfaction are interrelated aspects. Satisfaction allows all parties to evaluate the quality 
of services provided, whether they have improved or deteriorated. The purpose of this study was to 
assess patient satisfaction with pharmaceutical services at Pharmacy "X" Cilangkap, East Jakarta. 
This study used a quantitative observational method with a cross-sectional approach. Data collection 
was conducted using questionnaires distributed to patients purchasing medications at Pharmacy "X" 
Cilangkap, East Jakarta. The population in this study was 9,860, and using the Slovin formula, a sample 
of 385 was obtained. This was a quantitative observational study using a cross-sectional method. 
The results of the study showed that patient satisfaction at Pharmacy "X" Cilangkap, East Jakarta was 
highest in the drug information service category, with 63.9%. Job characteristics were significantly 
associated with satisfaction with drug information services. Meanwhile, gender, age, and education 
were not significantly associated. The conclusion of this study is that the level of satisfaction of 
pharmaceutical services in patients at Pharmacy "X" Cilangkap East Jakarta based on 5 dimensions of 
pharmaceutical services is in the category of pharmacy appearance as many as 221 people (57.4%) 
respondents felt very satisfied, friendliness of officers as many as 218 people (56.6%) respondents felt 
very satisfied, drug information services as many as 246 people (63.9%) respondents felt very satisfied, 
drug availability as many as 199 people (51.6%) respondents felt very satisfied, and speed of service 
as many as 245 people (63.6%) respondents felt very satisfied. 
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PENDAHULUAN  
 Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktik kefarmasian 

oleh apoteker. Pelayanan kefarmasian telah mengalami perubahan dari pengelolaan obat 
(drug oriented) menjadi pelayanan komprehensif yang meliputi pelayanan obat dan 
pelayanan kefarmasian ke patient oriented dimulai dengan menaikkan pengetahuan, 
keterampilan dan perilaku untuk dapat melaksanakan interaksi langsung dengan pasien 
(Nisa et al., 2021). 

Pelayanan dan kepuasan adalah dua aspek yang saling berkaitan, karena dengan 
hadirnya kepuasan, semua pihak dapat melakukan evaluasi terhadap sejauh mana kualitas 
layanan yang disediakan, apakah mengalami peningkatan atau penurunan. Kepuasan 
konsumen yang menggunakan layanan apotek mencerminkan kualitas dari pelayanan 
kesehatan yang ditawarkan oleh apotek tersebut. Layanan ini dapat mencakup interaksi 
dengan tenaga medis, pasien, atau keseluruhan sistem pelayanan kesehatan, baik yang 
berkaitan dengan administrasi, finansial, maupun sumber daya kesehatan. Telah banyak 
riset serupa yang dilakukan, termasuk studi tentang penilaian harapan pasien terhadap 
pelayanan kefarmasian yang diteliti oleh para peneliti (Maelaningsih et al., 2022). 

Berdasarkan dari permasalahan di atas, maka perlu adanya penelitian mengenai 
Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian di Apotek “X” Cilangkap 
Jakarta Timur sehingga dapat menjadi tolak ukur bagi Apotek untuk meningkatkan 
pelayanan kefarmasian di Apotek tersebut. 

METODE  
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif observasional menggunakan metode 

cross sectional dengan penyebaran kuesioner kepada responden. Cross Sectional yaitu 
suatu penelitian yang mempelajari faktor-faktor resiko dan efek, dengan cara pendekatan, 
observasi atau pengumpulan data sekaligus. Penelitian kuantitatif adalah teknik yang 
digunakan untuk mengolah data yang berbentuk angka, baik sebagai hasil pengukuran 
maupun hasil konversi. Sedangkan, observasi adalah teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara mengamati dan mencatat, serta dilakukan secara sengaja. Penelitian 
ini bertujuan untuk melihat Tingkat kepuasan pasien di Apotek “X” Cilangkap. 
Pengambilan data yang digunakan yaitu metode survei dengan memberikan kuesioner 
kepada pasien (responden) yang datang ke Apotek “X” Cilangkap pada bulan April - Mei 
2025. Populasi pada penelitian ini sebanyak 9.860 dan dengan menggunakan rumus slovin, 
diperoleh sebanyak 385 sampel dengan instrumen yang dipakai adalah kuesioner , cara 
pendekatan, observasi atau pengumpulan data sekaligus. Jenis penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif observasional menggunakan metode cross sectional.   

HASIL DAN PEMBAHASAN  
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan kepada 385 responden terhadap 

pelayanan kefarmasian di Apotek “X” Cilangkap Jakarta Timur periode April – Mei 2025 
yang meliputi karakteristik responden (Jenis kelamin, Umur, Pendidikan dan Pekerjaan) 
dan 5 evaluasi pelayanan meliputi Penampilan Apotek, Keramahan Petugas, Pelayanan 
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Informasi Obat, Ketersediaan Obat dan Kecepatan Pelayanan didapatkan hasil sebagai 
berikut : 
1. Hasil Penelitian Analisis Univariat 

a. Tingkat kepuasan pasien terhadap Penampilan Apotek 
Data hasil penelitian kepuasan pasien berdasarkan penampilan Apotek dapat dilihat 
pada tabel 1 di bawah ini: 

 
Tabel 1. Distribusi Tingkat Kepuasan Berdasarkan Penampilan Apotek 

 
 
 
 
 
 
 
 

Tingkat kepuasan pasien berdasarkan penampilan apotek diperoleh responden yang 
memilih kategori sangat puas sebanyak 221 orang dengan persentase 57,4%. Hal 
ini sejalan dengan penelitian Akhmad, dkk (2019), menyatakan bahwa 87,82% 
pasien sangat puas dengan penampilan apotek.  
Banyaknya pasien yang merasa sangat puas dengan penampilan apotek 
dikarenakan petugas yang selalu berpakaian rapi dan ruang tunggu apotek selalu 
bersih sehingga pasien nyaman dalam pelayanan di Apotek “X” Cilangkap Jakarta 
Timur.  

 
b. Tingkat kepuasan pasien terhadap keramahan petugas 

    Data hasil penelitian kepuasan pasien berdasarkan keramahan petugas dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini : 

Tabel 2. Distribusi Tingkat Kepuasan Berdasarkan Keramahan Petugas 
 

Keramahan Petugas Frekuensi (n) Persentase  (%) 
Sangat Tidak Puas 0 0% 
Tidak Puas 0 0% 
Cukup Puas 27 7% 
Puas 140 36,4% 
Sangat Puas 218 56,6% 
Total 385 100% 

 
Hal yang dinilai dari keramahan apotek ini adalah sikap petugas yang ramah, 
mampu berkomunikasi dengan baik dan siap membantu pasien dengan baik dan 
sabar. Keramahan petugas farmasi sangat penting untuk mengukur tingkat 
kepuasan pasien karena dapat membuat pasien mau datang kembali untuk berobat 
(Stevani dkk, 2018). 
Banyaknya pasien yang merasa sangat puas dengan keramahan petugas 
dikarenakan petugas di Apotek “X” Cilangkap Jakarta Timur selalu memberikan 
sikap yang ramah kepada pasien. 

 
c. Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan informasi obat 

Data hasil penelitian kepuasan pasien berdasarkan pelayanan informasi obat dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini: 

Penampilan Apotek Frekuensi (n) Presentase (%) 
Sangat Tidak Puas 0 0% 
Tidak Puas 1 0,3% 
Cukup Puas 24 6,2% 
Puas 139 36,1% 
Sangat Puas 221 57,4% 
Total 385 100% 



 Journal of Pharmacy and Clinical Practice        Vol-1, Issue-2, 2026 

99 
 

Tabel 3. Distribusi Tingkat Kepuasan Berdasarkan Pelayanan Informasi Obat 
 

Pelayanan Informasi Obat Frekuensi (n) Persentase  (%) 
Sangat Tidak Puas 0 0% 
Tidak Puas 0 0% 
Cukup Puas 17 4,4% 
Puas 122 31,7% 
Sangat Puas 246 63,9% 
Total 385 100% 

 
Yang dinilai dari pelayanan informasi obat ini adalah kemampuan petugas dalam 
melayani tiap keluhan pasien serta selalu memberikan informasi yang jelas tentang 
obat yang diberikan kepada pasien mengenai dosis, kegunaan obat, petunjuk 
penggunaan obat serta penyimpanan obat. 
Tingkat kepuasan pasien berdasarkan pelayanan informasi obat diperoleh 
responden yang memilih kategori sangat puas sebanyak 246 orang dengan 
persentase  sebesar 63,9%, Sama halnya dengan penelitian Sari dan Mardhiyah 
(2019) menyatakan bahwa 91,3% pasien merasa sangat puas dengan pelayanan 
informasi obat yang diberikan petugas farmasi Apotek.  

 
d. Tingkat kepuasan pasien terhadap ketersediaan obat 

 Data hasil penelitian kepuasan pasien berdasarkan ketersediaan obat: 
         Tabel 4. Distribusi Tingkat Kepuasan Berdasarkan Ketersediaan Obat 

Ketersediaan Obat Frekuensi (n) Persentase (%) 
Sangat Tidak Puas 0 0% 
Tidak Puas 0 0% 
Cukup Puas 21 5,5% 
Puas 165 42,9% 
Sangat Puas 199 51,6 
Total 385 100% 

Yang dinilai dari ketersediaan obat di apotek ini adalah kelengkapan dan kualitas 
obat yang ada di apotek serta kecakapan petugas saat memberikan Solusi jika obat 
yang diminta pasien kosong.  
Tingkat kepuasan pasien berdasarkan ketersediaan obat diperoleh responden yang 
memilih kategori sangat puas sebanyak 199 orang dengan persentase 51,6%, 
penelitian yang dilakukan oleh Sinala, dkk (2018), menyatakan bahwa 69,2% 
pasien merasa puas terhadap ketersediaan obat di Apotek. 

 
e. Tingkat kepuasan pasien terhadap kecepatan pelayanan 

Data hasil penelitian kepuasan pasien berdasarkan kecepatan pelayanan dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini : 

  Tabel 5. Distribusi Tingkat Kepuasan Berdasarkan Kecepatan Pelayanan 
 

Kecepatan Pelayanan Frekuensi (n) Persentase (%) 
Sangat Tidak Puas 0 0% 
Tidak Puas 0 0% 
Cukup Puas 15 3,8% 
Puas 125 32,6% 
Sangat Puas 245 63,6% 
Total 385 100% 
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yang dinilai dari kecepatan pelayanan di apotek ini adalah kemampuan petugas 
dalam memberikan pelayanan yang cepat, tidak berbelit-belit dalam proses 
pelayanan kepada pasien. 
Tingkat kepuasan pasien terhadap kecepatan pelayanan diperoleh responden yang 
memilih kategori sangat puas sebanyak 245 orang dengan persentase 63,6%, 
penelitian Wibowo (2018), bahwa 72,59% pasien merasa puas terhadap cepat dan 
tanggap petugas apotek dalam melayani pasien. 

 
f. Hasil Tingkat Kepuasan Responden 

Tabel 1. Distribusi Tingkat Kepuasan Pasien 
 

Kategori  Frekuensi (n) Persentase  (%) 
Sangat Tidak Puas 0 0% 
Tidak Puas 0 0% 
Cukup Puas 8 2,2% 
Puas 102 26,2% 
Sangat Puas 275 71,6% 
Total 385 100% 

 
Hasil penelitian didapatkan responden sebagian besar dengan hasil sangat 
puas  sebanyak 275 (71,6%) responden. Simpulan pada penelitian ini menunjukkan 
bahwa tingkat kepuasan pasien sebagian besar pada kategori sangat puas maka dari 
itu pelayanan  kesehatan yang  diberikan  pada  pasien  sudah  baik dan sesuai 
dengan standar pelayanan kesehatan. 

SIMPULAN  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Tingkat kepuasan responden berdasarkan 5 

pelayanan kefarmasian yang tertinggi meliputi berdasarkan penampilan apotek sebanyak 
221 orang (57,4%) responden merasa sangat puas, keramahan petugas sebanyak 218 orang 
(56,6%) responden merasa sangat puas, pelayanan informasi obat sebanyak 246 orang 
(63,9%) responden merasa sangat puas, ketersediaan obat sebanyak 199 orang (51,6%) 
responden merasa sangat puas, dan kecepatan pelayanan sebanyak 245 orang (63,6%) 
responden merasa sangat puas. 
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