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ABSTRAK

NUGROHO, A.S., 2022 ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN
TERHADAP  PELAYANAN  KEFARMASIAN DI UPTD
PUSKESMAS SLOGOHIMO TAHUN 2022, SKRIPSI, FAKULTAS
FARMASI, UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKARTA

Mutu pelayanan kefarmasian memegang peranan penting dalam
penyelenggaraan kesehatan di Puskesmas. Tingkat kepuasan pasien
yang rendah dapat dijadikan landasan untuk melakukan evaluasi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, dengan harapan kualitas pelayanan
yang diberikan semakin meningkat sehingga terwujud derajad
kesehatan masyarakat yang setinggi tingginya. Tujuan penelitian untuk
mengetahui karakteristik demografis pasien kefarmasian di UPTD
Puskesmas Slogohimo tahun 2022 dan mengetahui tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan kefarmasian di UPTD Puskesmas
Slogohimo tahun 2022

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan
teknik sampling menggunakan purposive sampling, jumlah sampel
pada penelitian ini adalah 90 pasien. Analisis data yang dilakukan
meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif.

Karakteristik demografis pasien kefarmasian di UPTD
Puskesmas Slogohimo pada penelitian terbanyak adalah pada usia 28-
38 tahun dengan mayoritas jenis kelamin perempuan dan tingkat
pendidikan SMA. Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di UPTD Puskesmas Slogohimo berdasarkan lima
komponen atau indikator dari variabel kepuasan memperoleh hasil
85,96% dan pasien di UPTD Puskesmas Slogohimo Tahun 2022 sangat
puas dengan reliability, responsiveness, empaty, tangible, assurance
yang diberikan oleh petugas kefarmasian terhadap pasien.

Kata kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, Puskesmas
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ABSTRACT

NUGROHO, A.S., 2022 ANALYSIS OF PATIENT SATISFACTION
LEVEL WITH PHARMACEUTICAL SERVICES IN UPTD
PUSKESMAS SLOGOHIMO IN 2022. THESIS, FAKULTAS
FARMASI, UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKARTA

The quality of pharmaceutical services plays an important role
in the implementation of health at the Puskesmas. A low level of
patient satisfaction can be used as a basis for evaluating to improve
service quality, with the hope that the quality of services provided will
increase so that the highest level of public health is realized. The
purpose of the study was to determine the characteristics of
pharmaceutical patients at the UPTD Puskesmas Slogohimo in 2022
and to determine the level of patient satisfaction with pharmaceutical
services at the UPTD Puskesmas Slogohimo in 2022.

This research is a quantitative descriptive study with a
sampling technique using purposive sampling, sample in this study of
90 patients. Data analysis carried out includes validity test, reliability
test, descriptive analysis.

The demographic characteristics of pharmaceutical patients at
the UPTD Puskesmas Slogohimo, in the study, the most were at the age
of 28-38 years with female gender and high school education level. The
level of patient satisfaction with pharmaceutical services at UPTD
Puskesmas Slogohimo based on five components or indicators of the
satisfaction variable obtained 85,96% results and that patients at UPTD
Puskesmas Slogohimo in 2022 were very satisfied with the reliability,
responsiveness, empathy, tangibles, guarantees provided by
pharmaceutical officers towards the patient.

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services, Public Health
Center
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kesadaran yang kian tinggi pada masyarakat tentang
kesehatan mengakibatkan tuntutan terkait kualitas pelayanan kesehatan
semakin meningkat. Pelayanan kesehatan yang bermutu banyak
dikaitkan dengan kemampuan pemberi layanan untuk memenuhi
tuntutan dan kebutuhan dari setiap pasien secara sempurna (Saputra &
Ariani, 2019). Upaya mewujudkan pelayanan kesehatan yang bermutu,
merata, dan terjangkau harus dilakukan sebaik-baiknya untuk
mendukung misi pembangunan kesehatan yang dianjurkan oleh
pemerintah (Wowor, Liando, & Rares, 2016).

Puskesmas merupakan fasilitas kesehatan layanan pertama
dalam bidang kesehatan dasar (lriyanti, Zulfikar, & Yusran, 2021).
Peran puskesmas sebagai penyedia sarana pelayanan kesehatan perlu
ditingkatkan agar derajad kesehatan yang optimal dapat tercapai
(Wowor et al., 2016). Setiap puskesmas pasti memiliki masalah
kesehatan yang ada dan berpotensi terjadi di wilayah kerjanya dan hal
ini harus diatasi melalui peningkatan mutu. Mutu yang berkaitan
dengan pelayanan akan ikut menentukan terlaksananya upaya
meningkatkan status kesehatan masyarakat. Oleh karena itu, puskesmas
perlu menjaga dan meningkatkan mutu pelayanan kesehatan untuk
memberikan kepuasan pada masyarakat (Iriyanti et al., 2021). Hal ini
dikarenakan oleh tuntutan dari masyarakat terkait pelayanan kesehatan
yang berkualitas semakin meningkat. Bukan hanya pelayanan yang
berkaitan dengan kesembuhan penyakit, namun juga sikap,
pengetahuan, dan keterampilan petugas, serta memadainya sarana dan
prasarana yang tersedia (Efendi, Arifin, & Darmawansyah, 2013).

Upaya kesehatan yang dilaksanakan di Puskesmas, tidak
terlepas dari peran pelayanan kefarmasian. Mutu dari pelayanan
kefarmasian dilihat dari kepuasan pengguna jasa pelayanan dan
penyelengaraannya yang sinkron dengan kode etik dan standar
pelayanan yang ada (Chusna, Fetriana, & Adawiyah, 2018). Kepuasan
pasien terhadap pelayanan kefarmasian dapat mencerminkan
manajemen mutu di semua tingkat sistem perawatan kesehatan dengan
peran penting dalam meningkatkan kepatuhan pasien terhadap
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pengobatannya dan melakukan edukasi mengenai kondisi pasien atau
masalah kesehatan masyarakat secara umum (Druica et al., 2021).

Pemaparan di atas membawa pada kesimpulan bahwa tujuan
utama dari peningkatan mutu pelayanan kefarmasian adalah
menciptakan kepuasan pasien. Kepuasan pasien dapat diartikan sebagai
tanggapan yang muncul setelah menerima pelayanan kesehatan di
tempat penyedia layanan kesehatan dalam hal ini pelayanan
kefarmasian. Mutu layanan dapat diukur dengan kepuasan pasien.
Artinya, mutu dari pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan
pasien yang baik pula. Tingkat kepuasan pasien yang rendah dapat
menjadi landasan untuk melakukan evaluasi kualitas pelayanan agar
dapat ditingkatkan (Yuswantina, Dyahariesti, Rahmawati, & Sukma,
2020). Penelitian yang dilakukan oleh Efendi, Arifin, & Darmawansyah
(2013) tentang kualitas pelayanan yang dipengaruhi oleh kepuasan
pasien menunjukkan adanya pengaruh yang kuat pada kepuasan pasien
yang diberikan oleh aspek-aspek mutu pelayanan yang meliputi
hubungan antar manusia, kenyamanan, dan ketepatan waktu. Artinya,
mengukur kepuasan pasien sama dengan mengukur mutu pelayanan
yang sebelumnya telah diterima oleh pasien.

Pelayanan kesehatan berkualitas dan efektif adalah salah satu
tolak ukur kepuasan dan berdampak pada minat pasien kembali ke
tempat yang memberikan pelayanan yang memuaskan. Prasyarat
terjadinya kepuasan pasien di fasilitas kesehatan meliputi harapan,
demografi dan kepribadian pasien, serta persaingan pasar (Amrullah,
Satibi, & Fudholi, 2020). Kepuasan pasien diketahui berbanding lurus
dengan kualitas suatu pelayanan kesehatan. Artinya, semakin
berkualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin baik pula
kepuasan pasien (Harpiani et al., 2020).

Kepuasan dalam arti lain, diartikan sebagai kesan atau persepsi
yang muncul dari kinerja dan harapan, atau dengan kata lain proses
membandingkan antara harapan terkait performa layanan kesehatan
dengan apa yang diterima. Adapun pengukuran tingkat kepuasan dapat
menggunakan 5 indikator kepuasan pasien yaitu: (1) kenyataan
(tangibles); (2) kehandalan (reliability); (3) tanggung jawab
(responsiveness); (4) jaminan (assurance) ;dan (5) empati (emphaty)
(Lubis, Putri, Ginting, & ., 2020).

Survei mengenai kepuasan dibutuhkan oleh Puskesmas agar
mendapatkan informasi mengenai kepuasan pasien yang berkunjung ke
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Puskesmas tersebut. Kepuasan setiap orang yang menerima layanan
harus diukur bersamaam dengan dimensi kualitas pelayanan. Penelitian
mengenai tingkat kepuasan pasien dapat membantu penyedia jasa
mengetahui sejauh mana harapan pasien terhadap mutu pelayanan yang
diberikan telah terpenuhi (Chusna et al., 2018). Studi mengenali tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas telah
dilakukan di beberapa daerah di Indonesia. Penelitian Ilhsan et al.
(2021) mengenai evaluasi mutu pelayanan kefarmasian di seluruh
puskesmas di kota Kendari menunjukkan bahwa mutu pelayanan ada
dalam kategori cukup dengan tingkat kepuasan pasien 19,51%.
Penelitian Chusna et al. (2018) mengenai analisis tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pahandut Kota
Palangka Raya menunjukkan bahwa kepuasan pasien berada pada
tingkat sangat puas. Penelitian Amrullah et al. (2020) menunjukkan
bahwa terdapat perbedaan tingkat kepuasan pasien pada Puskesmas
terakreditasi dan tidak terakreditas. Penelitian tersebut mengindikasikan
bahwa kinerja pelayanan kefarmasian pada Puskesmas yang tidak
terakreditasi masih rendah dan tidak sesuai dengan harapan pasien.
Hasil studi sebelumnya menunjukkan adanya dinamika tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian. Oleh karena itu, studi
mengenai hal ini harus terus dilakukan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pasien, sehingga Puskesmas yang menjadi lokasi penelitian
dapat menentukan langkah untuk meningkatkan kualitas pelayanan,
khususnya pelayanan kefarmasian. Setiap pasien pastinya memiliki
preferensi yang berbeda-beda dalam menilai kualitas pelayanan yang
diterima. Preferensi ini tertuang dalam harapan pasien terkait pelayanan
kefarmasian. Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor.
Salah satunya adalah demografi pasien. Jika dilihat menurut jenis
kelamin, terlihat bahwa pasien yang berkunjung di fasilitas kesehatan
sebagian besarnya adalah perempuan. Hal ini menunjukkan adanya
pengaruh jenis kelamin terhadap kepuasan pasien (Chusna et al., 2018).
Penelitian ini dilakukan untuk melihat tingkat kepuasan pasien
di Unit Pelaksana Teknis Daerah (UPTD) Puskesmas Slogohimo
Wonogiri terhadap pelayanan kefarmasian yang diterima. Pemilihan
UPTD Puskesmas Slogohimo sebagai lokasi penelitian dikarenakan
belum ada penelitian yang sama dilakukan di lokasi tersebut. Penelitian
ini dapat menjadi sarana evaluasi bagi Puskesmas terkait untuk
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mengambil tindakan terhadap masukan yang diberikan oleh pasien
guna peningkatan mutu pelayanan kefarmasian. Jumlah kunjungan
pasien yang tinggi di UPTD Puskesmas Slogohimo dan belum diiringi
dengan penelitian kepuasan pasien merupakan alasan utama peneliti
mengambil judul penelitian ini.

B. Rumusan Masalah
Rumusan permasalahan berdasarkan apa yang dipaparkan dalam
latar belakang penelitian adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana karakteristik demografis pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di UPTD Puskesmas Slogohimo tahun 2022?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di UPTD Puskesmas Slogohimo tahun 20227

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan permasalah maka tujuan dilakukannya
penelitian ini adalah untuk:
1. Mengetahui karakteristik demografis pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di UPTD Puskesmas Slogohimo tahun 2022.
2. Mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di UPTD Puskesmas Slogohimo tahun 2022



D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat kepada:

1. UPTD Puskesmas Slogohimo
Data berupa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian diharapkan dapat menjadi gambaran mengenai
harapan pasien yang berkunjung di UPTD Puskesmas Slogohimo
selaku lokasi penelitian. Hasil analisis dapat digunakan sebaik-
baiknya untuk melakukan evaluasi terkait indikator mana yang
harus dipertahankan dan ditingkatkan khususnya di bagian
pelayanan kefarmasian. Lebih lanjut, data yang dihasilkan melalui
penelitian ini dapat dijadikan sebagai landasan untuk pemecahan
masalah dan pengambilan keputusan yang berkaitan dengan
peningkatan mutu pelayanan kefarmasian.

2. Peneliti
Menjadi sarana bagi peneliti untuk menuangkan pengetahuan
mengenai penelitian di bidang kefarmasian, menambah wawasan
melalui pemecahan masalah yang dituangkan dalam rumusan
masalah, dan menuangkan ide kedalam bentuk penulisan ilmiah.

3. Peneliti lain
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan bagi penelitian
selanjutnya yang mengangkat topik yang sama mengenai analisis
tingkat kepuasan pasien dan pelayanan kefarmasian.



