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ABSTRAK 

 

HUBUNGAN KETERSEDIAN OBAT DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PASIEN DI UNIT FARMASI RAWAT JALAN RUMAH SAKIT 

MUHAMMADIYAH KALIKAPAS LAMONGAN  

 

Dewi Ayu Setya Nengtyas1 , Dadang Kusbiantoro2 , Nihayatul Munaa 3 

ABSTRAK 

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai mutu pelayanan rumah sakit, 

khususnya di unit farmasi. Dua faktor yang sering kali memengaruhinya adalah ketersediaan obat 

dan kualitas pelayanan. Kurangnya ketersediaan obat serta pelayanan yang tidak optimal dapat 

menurunkan kepercayaan dan kenyamanan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh ketersediaan obat dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Unit Farmasi 

Rumah Sakit Muhammadiyah Kalikapas Lamongan. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan desain cross-sectional dan teknik consecutive sampling. Sampel yang 

digunakan sebanyak 91 responden yang memenuhi kriteria inklusi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa 60% responden menilai ketersediaan obat dalam kategori sedang, dan 40% kategori tinggi; 

59% menilai kualitas pelayanan dalam kategori sedang, dan sisanya kategori tinggi; serta 61% 

responden merasa kepuasan mereka dalam kategori sedang dan 39% kategori tinggi. Uji statistik 

menunjukkan bahwa baik ketersediaan obat maupun kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pasien (p<0,05). Temuan ini menunjukkan pentingnya pengelolaan 

obat dan peningkatan mutu pelayanan secara konsisten. Oleh karena itu, rumah sakit disarankan 

melakukan evaluasi rutin dan pelatihan bagi petugas agar kualitas pelayanan meningkat dan 

kepuasan pasien tetap terjaga. 
 

Kata Kunci: Ketersediaan obat, Kualitas pelayanan, Kepuasan pasien, Rumah sakit. 
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ABSTRACT 

 

THE RELATIONSHIP BETWEEN DRUG AVAILABILITY AND SERVICE QUALITY 

TOWARDS PATIENT SATISFACTION IN THE OUTPATIENT PHARMACY UNIT OF 

MUHAMMADIYAH KALIKAPAS HOSPITAL, LAMONGAN 

 

Dewi Ayu Setya Nengtyas1 , Dadang Kusbiantoro2 , Nihayatul Munaa 3 

ABSTRACT 

Patient satisfaction is an important indicator in assessing the quality of hospital services, 

particularly in the pharmacy unit. Two factors that often influence it are drug availability and 

service quality. Lack of drug availability and suboptimal service can reduce patient trust and 

comfort. This study aims to determine the effect of drug availability and service quality on patient 

satisfaction in the Pharmacy Unit of Muhammadiyah Kalikapas Hospital, Lamongan. This study 

used a quantitative approach with a cross-sectional design and consecutive sampling technique. 

The sample used was 91 respondents who met the inclusion criteria. The results showed that 60% 

of respondents rated drug availability as moderate, and 40% as high; 59% rated service quality as 

moderate, and the rest as high; and 61% of respondents felt their satisfaction was in the moderate 

category and 39% as high. Statistical tests showed that both drug availability and service quality 

significantly influenced patient satisfaction (p<0.05). These findings demonstrate the importance 

of drug management and consistent improvement of service quality. Therefore, hospitals are 

advised to conduct regular evaluations and training for staff to improve service quality and 

maintain patient satisfaction. 

 

Keywords: Availability of drugs, Quality of service, Patient satisfaction, Hospital. 
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