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ABSTRAK 

Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu komponen penting dalam 

pelayanan kesehatan yang berperan meningkatkan kepuasan pasien. Berdasarkan 

hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM), Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

UPT Puskesmas Cibaliung berada pada kategori baik, sehingga perlu dilakukan 

pengukuran lebih lanjut terhadap tingkat kepuasan pasien pada pelayanan 

kefarmasian. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas Cibaliung Kabupaten 

Pandeglang Tahun 2025 berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan (ServQual), 

yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan pendekatan 

observasional. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang dipilih 

menggunakan teknik quota sampling berdasarkan rumus Slovin dari populasi 

sebanyak 11.046 pasien. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner skala Likert 

yang mengacu pada model ServQual. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi pelayanan kefarmasian 

memperoleh kategori baik, yaitu kehandalan sebesar 86 (baik), daya tanggap 85,16 

(baik), jaminan 87,08 (baik), empati 84,68 (baik), dan bukti fisik 85 (baik). Rata-

rata tingkat kepuasan pasien secara keseluruhan mencapai 85,58 (baik). 

Kata kunci: Pelayanan Kefarmasian, Puskesmas, Tingkat Kepuasan.  
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ABSTRACT 

Pharmaceutical services are a crucial component of healthcare services, 

contributing to increased patient satisfaction. Based on the results of the 

Community Satisfaction Survey (SKM), the Cibaliung Community Health Center 

(UPT Puskesmas) achieved a Community Satisfaction Index (IKM) categorized as 

good. Therefore, further measurement of patient satisfaction with pharmaceutical 

services is necessary. This study aims to determine the level of patient satisfaction 

with pharmaceutical services at the UPT Puskesmas Cibaliung in Pandeglang 

Regency in 2025 based on five dimensions of service quality (ServQual): reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. 

This study employed a quantitative descriptive method with an 

observational approach. The sample size was 100 respondents selected using quota 

sampling based on the Slovin formula from a population of 11,046 patients. Data 

were collected using a Likert-scale questionnaire based on the ServQual model. 

The results of the study showed that all dimensions of pharmaceutical 

services were categorized as good, namely reliability of 86 (good), responsiveness 

of 85.16 (good), assurance of 87.08 (good), empathy of 84.68 (good), and physical 

evidence of 85 (good). The average level of patient satisfaction overall reached 

85.58 (good). 

Keywords: Pharmaceutical Services, Community Health Centers, Satisfaction 

Level. 


