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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pelayanan kefarmasian yang ada di rumah sakit merupakan hal yang tidak 

terpisahkan dari sistem pelayanan kesehatan rumah sakit yang berorientasi kepada 

pelayanan pasien, penyediaan sediaan farmasi, alat kesehatan, dan bahan medis 

habis pakai yang bermutu, terjangkau bagi semua lapisan masyarakat termasuk 

pelayanan farmasi klinik. Standar pelayanan kefarmasian merupakan tolak ukur 

yang digunakan sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam 

menyelenggarakan pelayanan kefarmasian. Penyelenggaraan standar pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit harus didukung oleh ketersediaan sumber daya 

kefarmasian, pengorganisasian yang berorientasi kepada keselamatan pasien, dan 

standar prosedur operasional (Kemenkes 2016). 

Pengendalian mutu pelayanan kefarmasian dilakukan melalui kegiatan 

monitoring dan evaluasi. Evaluasi mutu pelayanan merupakan proses pengukuran, 

penilaian atas semua kegiatan pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit secara 

berkala. Kualitas pelayanan meliputi teknis pelayanan, proses pelayanan, tata cara 

atau standar prosedur operasional dan juga waktu tunggu untuk mendapatkan 

pelayanan. Evaluasi dapat dilakukan dengan cara audit (pengawasan), review 

(penilaian), survei dan observasi. Pelayanan kefarmasian selain menjadi tuntutan 

profesionalisme juga dapat dilihat sebagai salah satu faktor untuk mengevaluasi 

kepuasan pasien. 

 Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

harapan (expectation) dengan fakta pelayanan yang diterimanya (perceived 

performance) atau dengan kata lain kepuasan adalah perbandingan antara 

kenyataan yang diterima dengan harapan (Zebua 2018). Kepuasan pasien dalam 

menilai mutu pelayanan yang baik merupakan ukuran penting yang mendasar bagi 

penilaian suksesnya pemberi pelayanan dalam memberikan layanan, karena pasien 

memiliki wewenang sendiri untuk menetapkan standar mutu pelayanan yang 

dikehendaki.
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Kepuasan pasien dalam menerima pelayanan kefarmasian dapat dilihat 

dengan mengevaluasi berbagai indikator, antara lain kepuasan pasien terhadap 

sarana prasarana instalasi farmasi, kepuasan terhadap Komunikasi Informasi dan 

Edukasi (KIE), kecepatan pelayanan obat, ketersediaan obat serta keramahan 

petugas farmasi. Penelitian yang dilakukan oleh Kawahe et al. (2015) 

membuktikan bahwa terdapat hubungan antara bukti langsung pelayanan 

kefarmasian dengan kepuasan pasien. Terdapat pengaruh positif yang cukup 

signifikan antara kualitas pelayanan dan juga fasilitas atau sarana prasarana 

terhadap kepuasan pasien. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan dan 

juga sarana prasarana yang diberikan kepada pasien maka kepuasan pasien akan 

semakian tinggi (Radito 2014). 

Untuk melakukan pelayanan yang prima, instalasi farmasi harus dapat 

mengoptimalkan waktu tunggu pelayanan resep, baik untuk resep non racikan 

ataupun resep racikan, karena berdasarkan penelitian yang salah satunya 

dilakukan Nurjanah et al. (2016) menyatakan bahwa terdapat hubungan antara 

waktu tunggu pelayanan resep dengan kepuasan pasien. Menurut standar 

pelayanan minimal rumah sakit yang diatur dalam Kepmenkes 129 tahun 2008 

menyatakan bahwa waktu tunggu pelayanan obat jadi adalah tidak lebih dari 30 

menit dan waktu tunggu pelayanan obat racikan adalah tidak lebih dari 60 menit. 

Namun beberapa unit penyelenggara pelayanan biasanya memiliki standar 

masing-masing dalam target kecepatan pelayanan dengan tujuan tercapainya 

kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan pengamatan, pemasaran pelayanan kesehatan sudah berjalan 

baik sesuai harapan pasien dan keluarga apabila SDM (sumber daya manusia)  

pelayanan mewujudkan keramahtamahan dalam hal sopan santun, tutur kata yang 

baik, rendah hati, komunikasi baik, lemah lembut, dan menghormati pasien 

(Zebua 2018). Penelitian yang dilakukan oleh Sa’adah et al. (2015) 

menyimpulkan bahwa keramahan petugas berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

Selain sikap petugas, ketersediaan obat yang lengkap sehingga dapat melayani 

kebutuhan pasien terdapat hubungan yang signifikan dengan kepuasan konsumen 

atau pasien di instalasi farmasi (Arimbawa et al. 2014; Sa’adah et al. 2015) 
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Berdasarkan uraian di atas membuktikan bahwa kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian dipengaruhi oleh sarana prasarana instalasi farmasi, 

Komunikasi Informasi dan Edukasi (KIE) yang dilakukan kepada pasien, 

kecepatan dalam pelayanan, ketersediaan obat dan juga keramahan petugas dalam 

memberikan pelayanan di instalasi farmasi. Karena penelitian tentang kepuasan 

pasien terkait beberapa hal tersebut belum pernah dilakukan di Instalasi Farmasi 

Rumah Sakit Umum Mulia Hati Wonogiri maka penelitian ini akan dilakukan di 

tempat tersebut. 

Peneliti melakukan pengamatan secara langsung di Instalasi Farmasi RSU 

Mulia Hati Wonogiri dan menemukan beberapa permasalahan, diantaranya terkait 

sarana prasarana, loket pemberian edukasi yang terbatas sehingga waktu 

pelayanan menjadi lebih lama karena hanya dapat dilakukan pemberian obat oleh 

satu petugas saja. Pemberian KIE juga kurang maksimal karena pada jam-jam 

tertentu jadwal poliklinik rawat jalan dokter spesialis adalah bersamaan sehingga 

terlalu banyak pasien yang membutuhkan pelayanan di instalasi farmasi. 

Ketersediaan obat yang kurang memadai sehingga terdapat beberapa resep yang 

belum terlayani pada hari yang sama. Maka dengan penelitian ini diharapkan 

dapat mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Instalasi 

Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri. 

B. Perumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang maka diambil rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan sarana prasarana di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pasienterhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan Komunikasi, Informasi, dan Edukasi (KIE) yang diberikan di Instalasi 

Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri? 

3. Bagaimana tingkat kepuasan pasienterhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan kecepatan pelayanan di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri? 

4. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan ketersediaan obat di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri? 
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5. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan keramahan petugas di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan sarana prasarana di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri. 

2. Untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan Komunikasi, Informasi, dan Edukasi (KIE) yang diberikan di Instalasi 

Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri. 

3. Untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan kecepatan pelayanan di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri. 

4. Untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan ketersediaan obat di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri. 

5. Untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian terkait 

dengan keramahan petugas di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri. 

D. Kegunaan Penelitian 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi 

manajemen rumah sakit tentang kepuasan pasien terkait dengan pelayanan 

kefarmasian yang ada di Instalasi Farmasi RSU Mulia Hati Wonogiri khususnya 

dalam hal sarana prasarana, KIE, kecepatan pelayanan, ketersediaan obat, dan 

juga keramahan petugas. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai salah 

satu bahan evaluasi agar pelayanan kefarmasian di RSU Mulia Hati Wonogiri 

menjadi lebih baik. 

Bagi penulis, penelitian ini dijadikan sebagai bahan pembelajaran, 

pengalaman menganalisis masalah dalam lingkup nyata penerapan di rumah sakit 

mengenai mutu pelayanan terutama di instalasi farmasi, dan diharapakan dapat 

menambah wawasan dan ilmu pengetahuan. 

Bagi perkembangan ilmu pengetahuan, diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan bukti ilmiah untuk kajian ilmu dan juga dapat dijadikan sumber data 

tambahan atau perbandingan untuk melakukan penelitian selanjutnya yang lebih 

baik.
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