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ABSTRAK 
 

 

 Kualitas dalam pelayanan adalah salah satu hal yang dicari oleh setiap 

pelanggan dalam suatu penawaran dan pemasaran. Penyedia jasa rumah sakit 

dapat meningkatkan kepuasan pasien melalui usaha memaksimalkan layanan 

kefarmasian melalui wujud layanan yang andal,tanggap dan mengedepankan sikap 

empati. Saat ini kebutuhan layanan farmasi merupakan bagian penting dalam 

upaya meningkatkan derajat kesehatan dan segala upaya perlu dilakukan Rumah 

Sakit guna meningkatkan indikator standar pelayanan minimal dan memenuhi 

standar kefarmasian.Penelitian ini memfokuskan pada pembuktian adanya 

pengaruh keandalan, ketanggapan dan sikap empati pelayanan farmasi terhadap 

kepuasan pasienpada  Rumah Sakit Umum Daerah Haji.Abdul Manan Simatupang 

Kisaran Tahun 2017.   

 Subjek penelitian ini adalah pasien yang menggunakan layanan 

kefarmasian dan melakukan pembelian dan atau menyerahkan resep pada unit 

farmasi/apotek rumah sakit. Penelitian ini menggunakan  sampel sebanyak 68 

orang yang melakukan kunjungan ke apotek/unit farmasi Rumah Sakit Umum 

Daerah Haji. Abdul Manan Simatupang Kisaran dalam kurun waktu antara Bulan 

April hingga September 2017. Teori kepuasan pelanggan dan beberapa hasil 

penelitian dari Zeithhaml, dan Parasuraman terkait lima dimensi karakteristik 

kualitas pelayanan menjadi model dasar yang digunakan dalam penelitian ini, 

namun tidak menyertakan dimensi jaminan (assurance) dan bukti fisik (tangible) 

sebagai variabel. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel keandalan dan empati 

memberikan pengaruh sangat signifikan terhadap kepuasan pasien layanan 

kefarmasian dan variabel ketanggapan mempunyai hubungan signifikan terhadap 

kepuasan pasien pada unit yang sama.Penelitian ini menjadi bagian dari 

pengembangan teori kepuasan pelanggan dan diharapkan memberi konstribusi 

terhadap dimensi kualitas pelayanan kesehatan terutama pada Rumah Sakit umum 

yang dikelola oleh Pemerintah Daerah .  

 

 

Kata kunci : Keandalan, Ketanggapan, Sikap Empati, Pelayanan Farmasi 

Terhadap Kepuasan Pasien 
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EFFECT OF RELIABILITY, RESPONSIBILITY AND 

ATTITUDE OF EMPATIC PHARMACEUTICAL SERVICES 

TOWARDS 

HOSPITAL SATISFACTION OF HOSPITAL HAJI ABDUL 

MANAN SIMATUPANG KISARAN 

 2017 YEAR 

ABSTRACT 

            The Quality in service is one of the things that every customer looks for in 

an offer and marketing. Hospital service providers can improve patient 

satisfaction through maximizing patients' pleasant experiences or negating 

unpleasant patient experiences. In the long term, such ties enable service 

providers to understand patient expectations and their needs. The purpose of this 

research is to analyze the influence of reliability, responsiveness and empathy 

attitude of pharmacy service to patient satisfaction of RSUD. HAMS Kisaran Year 

2017. 

The subjects of this study were patients who used pharmaceutical services 

and made purchases and / or prescribed at pharmacy / hospital pharmacy units. 

This study used a sample of 68 people who visited the pharmacy / pharmacy unit 

of RSUD H. Abdul Manan Simatupang Kisaran in the period between April to 

September 2017. The theory of customer satisfaction and some research results 

from Zeithhaml, and Parasuraman associated five-dimensional characteristics of 

service quality became the basic model used in this study, but did not include 

assurance and tangible dimensions as a variable. 

The results showed that the variables of reliability and empathy have a 

very significant effect on the satisfaction of pharmacy service patients and the 

variable responsiveness has a significant relationship to patient satisfaction in the 

same unit. This research becomes part of the development of customer satisfaction 

theory and is expected to contribute to the dimensions of quality of health services 

especially at public hospitals run by local government. 

 

Keywords: Reliability, Responsiveness, Empathy Attitude, Pharmacy Service To 

Patient Satisfaction 
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