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INTISARI 
 

DESI ROMADHONI.,2021,STUDI LITERATUR TINGKAT KEPUASAN 
PELAYANAN INFORMASI OBAT PADA PASIEN RAWAT JALAN DI 
INSTALASI FARMASI PUSKESMAS, KARYA TULIS ILMIAH, 
FAKULTAS FARMASI, UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKATA. 
Dibimbing oleh apt. Dra. Pudiastuti RSP, MM 
 
 Kepuasan pasien merupakan nilai subyektif terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan. Seorang pasien jika merasa puas dengan nilai yang diberikan 
oleh jasa pelayanan, sangat besar kemungkinan untuk menjadi pelanggan dalam 
waktu lama. Pelayanan informasi obat harus benar, jelas, mudah dimengert, 
akurat, tidak bias, etis, bijaksana dan terkini sangat diperlukan dalam upaya 
penggunaan obat yang rasional oleh pasien. Tujuan penelitian ini yaitu untuk 
mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan dilihat dari dimensi reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible. 
 Penelitian ini merupakan penelitian dalam bentuk kajian literature 
dengan menggunakan metode stematic literature review, sampel yang 
digunakan adalah jurnal yang memenuhi kriteria inklusi yang diperoleh melalui 
website google scholar dan science direct. Sampel yang digunakan adalah 10 
jurnal. 

Hasil penelitian review jurnal ini menujukan presentase rata-rata tingkat 
kepuasan pelayanan informasi obat pada pasien rawat jalan di Puskesmas yaitu 
dimensi ketanggapan sangat puas (50,64%), puas (72,41%), cukup puas 
(57,6%), kurang puas (13,66%), tidak puas (0,8%). Dimensi kehandalan sangat 
puas (43,22%), puas (71,79%), cukup puas (16%), kurang puas (34,23%), tidak 
puas (12,64%). Dimensi jaminan sangat puas (50,09%), puas (73,11%), cukup 
puas (58%), kurang puas (13,58%), tidak puas (4,76%). Dimensi kepedulian 
sangat puas (54,34%), puas (70,28%), cukup puas (57,6%), kurang puas 
(11,72%), tidak puas (0,76%). Dimensi bukti fisik sangat puas (35,80%), puas 
(68,28%), cukup puas (58%), kurang puas (25,6%), tidak puas (26,69%). 
 
Kata kunci : tingkat kepuasan, pelayanan informasi obat, puskesmas 
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ABSTRACT 
 

DESI ROMADHONI.,2021, LITERATURE STUDY OF SATISFACTION 
LEVEL OF DGRUG INFORMATION SERVICE IN OUTPATIENT AT THE 
PHARMACY INSTALLATION OF HEALTH CENTER, SCIENTIFIC 
PAPERS, DIPLOMA IN PHARMACY, FACULTY OF PHARMACY, SETIA 
BUDI UNIVERSITY, SURAKARTA. Supervised by apt. Dra. Pudiastuti RSP, 
MM. 
 Patient satisfaction is a subjective value to the quality of services 
provided. If a patient is satisfied with the value provided by the service, it is 
very likely to become a customer for a long time. Drug information services 
must be correct, clear, easy to understand, accurate, unbiased, ethical, wise and 
up-to-date, which is very necessary in the rational use of drugs by patients. The 
purpose of this study is to determine the level of satisfaction of outpatients seen 
from the dimensions of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 
tangible. 
 This research is a research in the form of a literature review using a 
stemmatic literature review method, the sample used is a journal that meets the 
inclusion criteria obtained through the Google Scholar and Science Direct 
website. The sample used is 10 journals. 
 The results of this journal review study indicate that the average 
percentage level of satisfaction with drug information services for outpatients at 
the Health center is very satisfied (50,64%), satisfied (72,41%), quite satisfied 
(57,6%), less satisfied (13,66%), dissatisfied (0,8%). The reliability dimension 
is very satisfied (43,22%), satisfied (71,79%), quite satisfied (16%), less 
satisfied (34,23%), dissatisfied (12,64%). The assurance dimension is very 
satisfied (50,09%), satisfied (73,11%), quite satisfied (58%), less satisfied 
(13,58%), dissatisfied (4,76%). The dimensions of concern are very satisfied 
(54,34%), satisfied (70,28%), quite satisfied (57,6%), less satisfied (11,72%), 
dissatisfied (0,76%). The dimensions of physical evidence are very satisfied 
(35,80%), satisfied (68,28 %), quite satisfied (58%), less satisfied (25,6%), 
dissatisfied (26,69). 
 
Keyword : satisfaction level, patient satisfaction level, health center 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Pusat Kesehatan Masyarakat atau disebut dengan Puskesmas adalah unit 

Pelaksanaan teknis dinas kesehatan kabupaten/kota yang bertanggung jawab 

menyeleggrakan pembangunan kesehatan disuatu wilayah kerja. Pelayanan 

kefarmasian di puskesmas adalah bagian yang tak terpisahkan dari system 

pelayanan kesehatan di Puakesmas yang utuh dan berorientasi kepada 

pelayanan pasien (Kemenkes, 2016). 

Pelayanan kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan 

bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi 

dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan 

pasien. Pelayanan kefarmasian di puskesmas merupakan satu kesatuan yang 

tidak terpisahkan dari pelaksanaan upaya kesehatan, yang berperan penting 

dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan bagi masyrakat. Pelayanan 

kefarmasian di puskesmas harus mendukung tiga fungsi pokok puskesmas, 

yaitu sebagai pusat penggerak pembangunan berawasan kesehatan, pusat 

pemberdayaan masyarakat, dan pusat pelayanan kesehatan strata pertama yang 

meliputi pelayanan kesehatan perorangan dan pelayanan kesehatan masyarakat. 

Pelayanan kefarmasian merupakan merupakan kegiatan yang terpadu dengan 

tujuan mengidentifikasi mencegah, dan menyelesaikan masalah obat dan 

masalah yang berhubungan dengan kesehatan (Permenkes, 2016). 

Menurut Kementrian Kesehatan No.74 Tahun 2016 tentang Standar 

Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas. Pelayanan kefarmasian pada saat ini 

telah bergeser orientasinya dari obat ke pasien yang mengacu kepada palayanan 

kefarmasian (pharmaceutical care). Kegiatan pelayanan kefarmasian yang 
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semula hanya berfokus pada pengelolaan obat sebagai komiditi menjadi 

pelayanan yang komprehensif yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas 

hidup pasien. Sebagai konsekuensi tersebut Apoteker maupun Asisten apoteker 

dituntut untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan perilaku untuk 

dapat melaksanakan interaksi langsung dengan pasien, salah satu bentuk 

interaksi tersebut adalah melaksanakan pemberian informasi obat kepada pasien 

(Peraturan Pemerintah Republik Indonesia, 2009). 

Pemberian informasi obat memiliki peranan penting dalam rangka 

memperbaiki kualitas hidup pasien dan menyediakan pelayanan bermutu bagi 

pasien. Kualitas hidup dan pelayanan bermutu dapat menurun akibat adanya 

ketidak patuhan terhadap program pengobatan. Penyebab ketidak patuhan 

tersebut salah satunya disebabkan kurangnya informasi tentang obat (Rantucci, 

2007). 

Belum semua pasien tahu dan sadar akan apa yang harus dilakukan 

tentang obat obatnya, oleh sebab itu untuk mencegah penyalahgunaan, dan 

interaksi obat yang tidak dikehendaki, pelayanan informasi obatdirasa sangat 

diperlukan. Farmasis dapat berkontribusi untuk meningkatkan hasil dari 

farmakoterapi dan kegiatan monitoring. Edukasi dan konseling merupakan hal 

yang paling efektif ketika diselenggrakan didalam ruangan atau tempat yang 

menjamin privisi dan memiliki kesempatan untuk menjaga rahasia komunikasi 

(Yamada and Nabeshima, 2015). 

Kepuasan pasien adalah salah satu tingkat perasaan pasien yang timbul 

sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien 

membandingkan dengan apa yang diharapkanya (Pohan, 2018). Di sisi lain 

manfaat yang didapat masyarakat terhadap pelayanan kesehatan adalah 

kepastian dari pemerintah tentang pelayanan kefarmasian yang dilakukan 

berdasarkan nilai ilmiah, keadilan, kemanusiaan, dan perlindungan serta 

keselamatan pasien atau masyarakat yang berkaitan dengan sediaan farmasi 
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yang memenuhi standart persyaratan keamanan, mutu dan kemanfaatan 

(Kurniasih, 2012). 

Semakin ketatnya persaingan serta pasien yang semakin selektif dan 

berpengetahuan mengharuskan instalasi farmasi selaku salah satu penyedia jasa 

pelayanan kefarmasian untuk selalu meningkatkan pelayananya. Untuk 

meningkatkan kualitas pelayananya, terlebih dahulu harus diketahui apakah 

pelayanan yang telah diberikan kepada pasien selama ini telah sesuai dengan 

harapan pasien atau tidak. Hal ini penting dilakukan sebagai acuan dalam 

pembenahan pelayanan agar dapat memberikan kepuasan optimal, sehingga 

instalasi farmasi dituntut untuk selalu menjaga kepuasan pasien dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

Salah satu metode yang sangat bermanfaat dalam mengevaluasi 

penerimaan pelangan terhadap suatu program penerimaan jasa adalah dengan 

mengevaluasi pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan pasien  

Hasil penelitian tingkat kepuasan pelayanan informasi obat pada pasien 

sebelumnya dilakukan oleh: 

1. Felani, Rachmawati Djuria (2019) dengan judul “Kepuasan Layanan 

Informasi Obat Di Pasir Putih, Pangkalbalam, Puskesmas Taman Sari  dan 

Kacang Pedang Kota Pangkalpinang”memperoleh hasil bahwa pasien 

merasa puas terhadap pemberian informasi obat. 

2. Ekadipta et.al (2019) dengan judul “Kualitas Pemberian Informasi Obat 

Pada Pelayanan Resep Pasien BPJS Puskesmas Kecamatan Cilandak” 

memperoleh hasil bahwa pasien merasa puas terhadap pemberian informasi 

obat. 

Berdasarkan penelitian sebelumya belum pernah dilakukan evaluasi 

tingkat kepuasan pasien dengan metode literature review, sehingga belum 

diketahui apakah semua pelayanan informasi obat di Puskesmas selama ini 

sudah cukup memberikan kepuasan terhadap pasien. Dari latar belakang 

tersebut, maka penulis tertarik mrngadakan penelitian dengan metode literature 
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review dengan judul “Studi Literature Tingkat Kepuasan Pelayanan Informasi 

Obat Pada Pasien Rawat Jalan di Instalasi Farmasi Puskesmas” yang 

diharapkan dapat mengetahui sejauh mana kinerja dan apa saja yang harus 

diperhatikan untuk meningkatkan mutu pelayanan demi terciptanya kepuasan 

pasien.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang dapat dirumuskan suatu 

permasalahan yaitu : 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

informasi obat di Puskesmas dilihat dari dimensi Reliability? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

informasi obat di Puskesmas dilihat dari dimensi Responsiveness? 

3. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

informasi obat di Puskesmas dilihat dari dimensi Assurance? 

4. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

informasi obat di Puskesmas dilihat dari dimensi Emphaty? 

5. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

informasi obat di Puskesmas dilihat dari dimensi Tangible? 

6. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

informasi obat oleh tenaga kefarmasian di puskesmas? 

 

C. Tujuan Review 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui:  

1. Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan informasi obat kepada pasien 

rawat jalan di Puskesmas berdasarkan dimensi Reliability. 
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2. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan informasi obat di 

Puskesmas berdasarkan dimensi Responsiveness. 

3. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan informasi obat di 

Puskesmas berdasarkan dimensi Assurance. 

4.  Tingkat kepuasan pasienrawat jalan terhadap pelayanan informasi obat di 

Puskesmas berdasarkan dimensi Emphaty. 

5. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan informasi obat di 

Puskesmas berdasarkan dimensi Tangible. 

6. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan informasi obat oleh 

tenaga kefarmasian di Puskesmas. 

 

D. Manfaat Review 

1. Bagi institusi pendidikan  

Diharapkan dapat menjadi sumber pustaka bagi mahasiswa dan calon 

peneliti lain dalam mengembangkan wawasan serta pengetahuan mengenai 

penelitian yang serupa tentang pemberian informasi obat sehingga dapat 

diterapkan sebagai bahan pembelajaran selanjutnya. 

2. Bagi instalasi puskesmas  

Diharapkan dapat menjadi bahan masukan khususnya untuk tenaga 

kefarmasian sehingga dapat meningkatkan kualitas pemberian informasi oleh 

masyarakat. 

3. Bagi peneliti 

Mendapatkan pengalaman belajar, menambah wawasan, serta dapat 

menerapkan ilmu mengenai pelayanan kefarmasian dalam pemberian  informasi 

obat sebagai bekal dalam pembelajaran. 

 

 


