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ABSTRAK

SAPUTRI, G D, 2021, EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PASIEN
RAWAT JALAN TERHADAP PELAYANAN KEFARMASIAN Dl
INSTALASI FARMASI UPTD PUSKESMAS X KABUPATEN KENDAL
PERIODE JUNI 2021, SKRIPSI, FAKULTAS FARMASI, UNIVERSITAS
SETIA BUDI SURAKARTA.

Penelitian Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Teradap Pelayanan
Kefarmasian Di Instalasi Farmasi UPTD Puskesmas X Kabupaten Kendal Periode
Juni 2021. Kepuasan pasien adalah rasa tercapainya harapan atau kesesuaian
terhadap pelayanan kesehatan yang didapatkan seorang pasien. Tujuan
dilakukannya penelitian tingkat kepuasan pasien adalah mengetahui terpenuhinya
pelayanan secara efektif oleh tenaga kesehatan kepada pasien.

Penelitian mengenai tingkat kepuasan pasien termasuk jenis penelitian non
eksperimental, metode penelitian yang digunakan adalah cross-sectional dengan
sampel sebanyak 100 responden. Pengambilan data diperoleh dari pengisian
kuisioner oleh responden. Pengolahan hasil data menggunakan uji validitas,
reliabilitas, Chi Square, dan uji korelasi. Analisa data dilakukan berdasarkan hasil
pengisian kuisioner oleh responden yang meliputi sangat tidak puas (satu), tidak
puas (dua), cukup puas (tiga), puas (empat), dan sangat puas (lima). Penggunaan
skala likert untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan ke-5 nilai isian
kuisioner.

Penelitian ini dilakukan terhadap 100 pasien rawat jalan yang memenubhi
kriteria inklusi. Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan terhadap
Insatalasi Farmasi pada dimensi empati mendapatkan persentase kepuasan
tertinggi yaitu sebesar 82,4 masuk dalam kategori sangat puas, sedangkan untuk
dimensi daya tanggap, jaminan, keandalan, dan bukti nyata masuk dalam kategori
puas dengan persentase masing-masing 79,9 %, 79,2 %, 82,4 %, dan 77 %.
Variabel yang sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien adalah
variabel empati.

Kata kunci : Tingkat kepuasan, rawat jalan, pelayanan kefarmasian, puskesmas
X Kabupaten Kendal.
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ABSTRACT

SAPUTRI, G D, 2021, EVALUATION OF PATIENT'S SATISFACTION
WITH PHARMACY SERVICES IN THE UPTD PHARMACEUTICAL
INSTALLATION AT PUSKESMAS PATEAN, KENDAL REGENCY JUNE
2021, PROPOSAL THESIS, FACULTY OF PHARMACY, SETIA BUDI
UNIVERSITY, SURAKARTA.

Research on Outpatient Satisfaction Levels with Pharmaceutical Services
at the Pharmacy Installation of UPTD Puskesmas X in Kendal Regency for the
June 2021 period. Patient satisfaction is a sense of achievement of expectations or
conformity to health services obtained by a patient. The purpose of conducting
research on the level of patient satisfaction is to find out the fulfillment of services
effectively by health workers to patients.

Research on the level of patient satisfaction is a non-experimental type of
research, the research method used is cross-sectional with a sample of 100
respondents. Retrieval of data obtained from filling out questionnaires by
respondents. Processing of data results using validity, reliability, Chi Square, and
correlation tests. Data analysis was carried out based on the results of filling out
questionnaires by respondents which included very dissatisfied (one), dissatisfied
(two), quite satisfied (three), satisfied (four), and very satisfied (five). The use of a
Likert scale to determine the level of patient satisfaction based on the 5 values in
the questionnaire.

This study was conducted on 100 outpatients who met the inclusion
criteria. The results showed that the level of satisfaction with Pharmaceutical
Installation in the empathy dimension got the highest percentage of satisfaction,
which was 82.4, which was in the very satisfied category, while for the
dimensions of responsiveness, assurance, reliability, and real evidence, it was in
the satisfied category with a percentage of 79,9%, 79.2%, 82.4%, and 77%. The
variable that is very influential on the level of patient satisfaction is the empathy
variable.

Keywords: Level of satisfaction, outpatient, pharmaceutical services, Puskesmas
X Kendal Regency.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sesuai pemaparan Permenkes Nomor 43 Tahun 2019, puskesmas
merupakan fasilitas layanan kesehatan yang berfungsi guna melaksanakan usaha
pelayanan kesehatan, baik preventif, kuratif, ataupun rehabilitatif. Puskesmas
termasuk kategori dalam upaya kesehatan masyarakat tingkat pertama. UKM
adalah sebuah kegiatan yang diselenggarakan bertujuan guna mencapai
pemeliharaan dan peningkatan kesehatan dan mengantisipasi munculnya
permasalahan kesehatan dengan sasaran kelompok, masyarakat, serta keluarga
(Permenkes, 2019).

Pelayanan kefarmasian merupakan suatu kegiatan terstruktur yang
mengantisipasi, mengidentifikasi, serta menuntaskan berbagai permasalahan obat
ataupun permasalahan lainnya yang berkaitan dengan kesehatan. Berbagai
tuntutan dari masyarakat serta pasien terkait penambahan kualitas layanan
kefamarsian, menuntut terdapatnya perluasan pola lama memiliki orientasi pada
produk ke pola baru yang memiliki orientasi kepada pasien memiliki konsep
layanan kefarmasian (Permenkes, 2016).

Kepuasan pasien yakni salah satu indikator kesehatan keberhasilan di
puskesmas. Upaya untuk memenuhi kepuasan pasien adalah dengan memberikan
pelayanan kesehatan yang berkualitas serta memuaskan (Handayani, 2016).
Kepuasan dapat didefinisikan sebagai penilaian dari seorang pasien pasca
konsumsi, yang artinya sebuah produk yang ditunjuk mampu memenuhi target
pasien kemudian akan memberi pengaruh pada penentuan keputusan guna
kembali membeli produk yang serupa dan ditempat yang tidak berbeda
(Nursalam, 2011). Produk adalah meliputi jasa, barang maupun kombinasi
keduanya. Produk puskesmas merupakan jasa layanan kesehatan. Pelayanan
kefarmasian termasuk dalam kategori layanan langsung yang memiliki tanggung
jawab terhadap pasien berhubungan dengan sediaan farmasi yang bertujuan guna

menambah kualitas hidup pasien (Permenkes, 2014).



Kepuasan pasien adalah rasa tercapainya harapan atau kesesuaian
terhadap pelayanan kesehatan yang didapatkan seorang pasien (Muhammad et al.,
2020). Tingkat kepuasan pasien pada layanan kefarmasian adalah salah satu cara
yang bisa digunakan untuk melakukan pengevaluasian pada kualitas layanan di
puskesmas. Evaluasi kepuasan pasien pada pelayanan kefarmasian adalah bagian
utama yang harus dilaksanakan guna mengetahui berbagai perubahan yang ada
serta mempersiapkan suatu rencana yang tersusun pada pengembangan layanan
kefarmasian yang inovatif. Kecuali itu, pengevaluasian kepuasan pasien bisa
dilaksanakan pula guna mengevaluasi program layanan pasien agar lebih
mengoptimalkan kapasitas profesional di puskesmas (Sukamanto, 2017).

Kepuasan pasien termasuk indikator yang sangat penting dari kualitas
yang nantinya akan berdampak besar pada pemenuhan kebutuhan pasien dan
penyediaan layanan kesehatan yang lebih efektif. Ketidakpuasan pasien yang
biasanya seringkali dikeluhkan pasien yakni ketidakpuasan pada perilaku, sikap
keterlambatan pelayanan tenaga kerja, keramahan, kurangnya dalam segi
komunikasi dan informasi, kebersihan serta ketertiban lingkungan (Yanti, 2013).

Terdapat sejumlah hal yang memiliki peran pada kepuasan pasien
mencakup layanan tenaga kesehatan seperti perawat, apoteker, dokter, serta
tenaga kesehatan yang lainnya, kenyamanan ruang berobat serta lingkungan yang
disediakan puskesmas dan adanya sarana pendukung non medis serta medis.
Layanan kefarmasian yang baik yakni layanan yang mengarah langsung ke proses
pemakaian obat yang memberi jaminan pada keamanan terhadap pasien,
kerasionalan, serta efektivitas pemakaian obat secara menerapkan fungsi serta
ilmu pengetahuan pada pewatan pasien (Rusli, 2018). Beberapa tuntutan rakyat
serta pasien mengenai kualitas layanan kefarmasian pada akhirnya menuntut
terdapatnya perubahan pola layanan dari pola awal memiliki orientasi terhadap
produk obat ke pola baru yang memiliki orientasi terhadap pasien (Bertawati,
2013).

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Yunari (2017), sarana prasarana
pelayanan kesehatan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien, hal ini jika

tidak dimanfaatkan secara maksimal maka akan memberikan dampak



berkurangnya kepuasan pasien pada layanan kesehatan yang diberikan. Penelitian
yang dilaksanakan Sulistyawati et al (2011), adanya pengaruh positif antara
pemberian informasi obat pada kepuasan pasien ketika melakukan penebusan
obat. Salah satu yang berpengaruh besar pada tingkat kepuasan pasien yaitu
keramahan petugas pelayanan kesehatan. Saat melakukan pengobatan pasien akan
merasakan nyaman jika saat berobat pasien dihargai dan diperhatikan oleh
petugas. Tujuan pengobatan akan tercapai bila petugas memperlakukan pasien
dengan baik, yang nantinya akan menjadikan seorang pasien patuh, menuruti
saran serta nasehat dari petugas farmasi (Rahmawati dan Wahyuningsih, 2016).

Pelayanan kefarmasian dalam melayani obat menurut waktu tunggu yaitu
untuk pelayanan resep obat racikan paling lama dua puluh lima menit (Suwaryo et
al., 2011), sedangkan untuk resep obat tanpa racikan memerlukan waktu paling
lama lima belas menit (Harijono dan Soepangkat, 2011). Penelitian yang
dilaksanakan Arimbawa (2014), yaitu kecepatan layanan mempunyai hubungan
yang signifikan pada kepuasan pasien. Kepuasan pasien bisa dilihat berdasar
tingkat subyektif, baik kebutuhan yang diperlukan ataupun kondisi emosional,
yang mana salah satu tingkat kepuasan pasien bisa dilihat dari keramahan pegawai
(Curakovic et al., 2011).

UPTD Puskesmas X yakni salah satu puskesmas yang terletak pada
Kabupaten Kendal yang ada di JI. Parakan - Sukorejo, Pagersari, Kec. Patean,
Kabupaten Kendal, Jawa Tengah yang memiliki fasilitas rawat jalan serta rawat
inap. Berdasar penelitian terdahulu yang dilaksanakan Stevani et al (2018)
diperoleh hasil dari tingkat kepuasan pasien pada pelayanan kefarmasian di
Puskesmas Doi-Doi Kab. Barru yakni 69,93% yang menunjukkan dengan
menyeluruh pasien merasakan puas pada layananan yang disediakan.

Berdasar studi literatur tersebut, peneliti berminat guna melaksanakan
penelitian terkait evaluasi tingkat kepuasan pasien pada pelayanan kefarmasian di
UPTD Puskesmas X Kabupaten Kendal. Tujuan dilakukan evaluasi terhadap
tingkat kepuasan pada puskesmas guna mendapatkan informasi terkait kepuasan
yang dirasakan pasien dan berguna untuk meningkatkan mutu serta pelayanan

kefarmasian.



B. Rumusan Masalah
Berdasar latar belakang diatas, diperoleh rumusan masalah seperti

dibawah:

1.

Bagaimanakah tingkat kepuasan pasien rawat jalan pada instalasi farmasi di
UPTD Puskesmas X Kabupaten Kendal berdasarkan dimensi tangible,
emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance?

Dimensi mana yang sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien
rawat jalan di Instalasi Farmasi UPTD Puskesmas X Kabupaten Kendal?

C. Tujuan Penelitian
Berdasar rumusan masalah tersebut, tujuan penelitian ini yaitu :
Guna mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan pada
instalasi farmasi di UPTD Puskesmas X Kabupaten Kendal berdasarkan
dimensi tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance.
Guna mengetahui dimensi  yang sangat bepengaruh terhadap tingkat
kepuasan pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi UPTD Puskesmas X

Kabupaten Kendal.

D. Manfaat Penelitian

Diharap hasil penelitian memberi manfaat untuk pihak yang berkaitan

salah satunya untuk bahan saran untuk pemerintah daerah terkhusus untuk UPTD

Puskesmas X Kabupaten Kendal, berhubungan dengan usaha penambahan mutu

pelayanan kefarmasian rawat jalan yang diberikan.
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