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INTISARI 

 

THEEDENS, ET. 2022, TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP 

PELAYANAN KEFARMASIAN DI  INSTALASI RAWAT JALAN  RSUD 

IBU FATMAWATI SOEKARNO KOTA SURAKARTA 

Pelayanan kefarmasian dirumah sakit merupakan pelaksanaan upaya 

Kesehatan yang berperan penting dalam meningkatkan mutu pelayanan Kesehatan 

bagi masyarakat. Tingkat kepuasan pelanggan dalam kaitannya dengan pelayanan 

kefarmasian dapat diukur berdasarkan lima dimensi yaitu Reliability (kehandalan), 

Responsivensess (ketanggapan), Assurance (jaminan), Emphaty (empati), Tangible 

(penampilan). Tujuan penelitian ini mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di instalasi rawat jalan RSUD Ibu Fatmawati Kota 

Surakarta. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian 

kualitatif dan untuk pengambilan sampel menggunakan metode Non-Probability 

Sampling dengan cara semua subjek yang datang dan memenuhi kriteria inklusi 

dimasukan dalam penelitian sampai jumlah subjek terpenuhi.  

Hasil penelitian secara keseluruhan tingkat kepuasan terbesar pada dimensi 

jaminan (Assurance) 82,42%, dimensi ketanggapan (Responsivness) 82,13%, pada 

dimensi kehandalan (reliability) 81,16%, selanjutnya dimensi empati 

(Emphaty)80,72%, dan dimensi yang terakhir tampilan (Tangible) 80,72%, 

sehingga tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian di 

RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta secara keseluruhan sebesar 81,43% 

dan klasifikasi kepuasan adalah sangat puas. 

                                                                                                                                         

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, Rumah Sakit.  
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ABSTRAK 

 

THEEDENS, ET. 2022, LEVEL OF PATIENT SATISFACTION WITH 

PHARMACEUTICAL SERVICES IN OUTSTANDING INSTALLATIONS IBU 

FATMAWATI SOEKARNO Hospital, SURAKARTA CITY 

Hospital pharmacy services are the implementation of health efforts that 

play an important role in improving the quality of health services for the 

community. The level of customer satisfaction in relation to pharmaceutical 

services can be measured based on five dimensions, namely Reliability (reliability), 

Responsiveness (responsiveness), Assurance (guarantee), Empathy (empathy), 

Tangible (appearance). The purpose of this study was to determine the level of 

patient satisfaction with pharmaceutical services in the outpatient installation of Ibu 

Fatmawati Hospital, Surakarta City. 

The method used in this study is a qualitative research type and for sampling 

using the Non-Probability Sampling method, all subjects who come and meet the 

inclusion criteria are included in the study until the number of subjects is met. 

The results of the study as a whole have the greatest satisfaction level on the 

assurance dimension (Assurance) 82.42%, the responsiveness dimension 

(Responsivness) 82.13%, the reliability dimension (reliability) 81.16%, then the 

empathy dimension (Emphaty) 80.72%, and the last dimension is display 

(Tangibel) 80.72%, so that the level of satisfaction of outpatients with 

pharmaceutical services at Ibu Fatmawati Soekarno General Hospital, Surakarta 

City as a whole is 81.43% and the satisfaction classification is very satisfied. 

                                                                                                                                                                                                                                                                            

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services, Hospital 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Undang undang Kesehatan nomor 36 tahun 2009 menguraikan bahwa, 

upaya kesehatan adalah setiap keinginan dan/atau serangkain kegiatan secara 

terpadu, terintegrasi dan berkesinambungan untuk memelihara dan meningkatkan 

derajat kesehatan masyarakat dalam bentuk pencegahan penyakit, peningkatan 

kesehatan pengobatan penyakit dan pemulihan Kesehatan oleh pemerintah dan/atau 

masyarakat. Konsep paradigma kesehatan didalam pembangunan kesehatan adalah 

pembangunan Kesehatan yang lebih memprioritaskan upaya promotif dan preventif 

dibandingkan kuratif dan rehabilitatif. 

Kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan sangat penting untuk 

diperhatikan karena dapat menggambarkan kualitas pelayanan di tempat pelayanan 

kesehatan tersebut. Mengetahui kepuasan pasien sangat bermanfaat bagi instansi 

terkait dalam rangka evaluasi program yang sedang dijalankan dan dapat 

menemukan bagian mana yang membutuhkan peningkatan. Salah satu bentuk 

pelayanan kefarmasian dirumah sakit adalah pengkajian dan pelayanan Pelayanan 

Kefarmasian di Rumah Sakit  bagian 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 dan 

terjangkau bagi semua lapisan masyarakat termasuk pelayanan farmasi klinik.  

Rumah sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan perorangan 

strata kedua dan ketiga memiliki karakteristik dan organisasi yang sangat kompleks. 

Berbagai jenis tenaga kesehatan dengan dasar perangkat keilmuan yang beragam, 

berinteraksi satu dengan yang lain menjadi satu pelayanan kefarmasian yang 

sistematis dan terpadu. Pelayanan kefarmasian rumah sakit yang diterapkan terdiri 

atas berbagai komponen dan serangkaian kegiatan yang memiliki fungsi mendasar 

berorientasikan kepada pelayanan pasien, penyediaan obat, termasuk pelayanan 

klinik yang terjangkau dan layak. Hakikatnya berbagai fungsi upaya peningkatan 

Kesehatan yang dimaksudkan bermakna sebagai sebuah tanggung jawab yang harus 



2 

 

dijaga dan selalu dikembangkan pemerintah melalui peraturan-peraturan dan 

penyelenggaraan pelayanan dalam meningkatkan taraf kesejahteraan masyarakat 

(Depkes RI, 2004) 

Pelayanan kefarmasian dirumah sakit merupakan pelaksanaan upaya 

Kesehatan yang berperan penting dalam meningkatkan mutu pelayanan Kesehatan 

bagi masyarakat. Mutu merupakan kepatuhan yang telah ditetapkan atau sesuai 

dengan persyaratan. Pelayanan kefarmasian merupakan kegiatan yang terpadu 

dengan tujuan untuk mengidentifikasi, mencegah dan menyelesaikan masalah obat 

dan masalah yang berhubungan dengan Kesehatan. Instalasi kefarmasian 

merupakan salah satu sarana pelayanan Kesehatan yang berhadapan langsung 

dengan masyarakat dan harus mampu melayani kebutuhan secara luas, merata dan 

terjamin mutunya (Kemenkes, 2002). Salah satu bentuk pelayanan kefarmasian di 

rumah sakit merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari sistem pelayanan 

kesehatan yang bermutu dan berorientasi kepada pelayanan pasien, serta bahan 

medis habis pakai yang bermutu dan terjangkau bagi semua lapisan masyarakat 

termasuk pelayanan farmasi klinik. 

Kepuasan menurut Kotler (2004) dinyatakan sebagai tingkat perasaan 

dimana seorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang 

diterima dan yang diharapkan. Kepuasan pelanggan dalam kaitannya dengan 

pelayanan kefarmasian dapat diukur berdasarkan lima dimensi yaitu Reliability 

(kehandalan), Responsivensess (ketanggapan), Assurance (jaminan), Emphaty 

(empati), Tangible (penampilan). Salah satu evalusi mutu di Rumah Sakit adalah 

evaluasi mutu pelayanan seperti tingkat kepuasan konsumen. Menurut Kuncahyo 

(2004) kualitas pelayanan yang diberikan petugas kesehatan akan berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien. Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Almira Ristiza 

Shabrina Da Costa (2012) tentang tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit  didaerah Gianyar Bandung. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa untuk penilaian yang didasarkan pada Standar Pelayanan 

Kefarmasian didapatkan bahwa dimensi Tangibels diperoleh sebesar 85,35 persen, 

dimensi Reliability diperoleh sebesar 88,10 persen, dimensi Assurance diperoleh 

sebesar 85,91 persen, dimensi Emphaty sebesar 80,98 persen dan pada dimensi 
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Responsivenss sebesar 78,46 persen, untuk rata-rata waktu pelayanan obat sudah 

memenuhi standar yang ditetapkan oleh standar pelayanan minimal  Bidang 

Farmasi menurut Menkes RI nomor 129 Tahun 2008, yaitu resep obat jadi kurang 

dari 30 menit dan resep obat racikan kurang dari 60 menit. 

Berdasarkan uraian diatas, penting adanya untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di instalasi farmasi rumah sakit 

terutama rawat jalan, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian ini 

mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di instalasi 

farmasi rawat jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakrata dikarnakan  

rumah sakit tersebut belum ada yang melakukan penelitian mengenai tingkat 

kepuaan pasien yang dilakukan pada bulan April yang diharapkan dapat 

meningkatakan mutu pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit tersebut.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, Rumusan masalah yang dapat diambil 

dalam penelitian ini adalah bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Instalasi rawat jalan RSUD Ibu Fatmawati Kota Surakarta ? 

 

C. Tujuan Penelitaian 

Tujuan penelitian ini mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di instalasi rawat jalan RSUD Ibu Fatmawati Kota 

Surakarta. 

 

D. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi: 

1. Manfaat praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti bagi 

RSUD Ibu Fatmawati Soekarno KotaSurakarta dan dapat memberikan 

penentuan dalam pengambilan kebijakan serta meningkatkan pelayanan 

kesehatan yang diberikan melalui pelayanan kefarmasian 

2. Manfaat bagi Kalangan Akademik 
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Hasil penelitian ini memberikan kontribusi yang berarti karena dapat 

dimanfaatkan untuk menambah kaya khazanah teori mengenai Kepuasan Pasien 

terhadap Pelayanan Kefarmasian di Instalasi Farmasi Rumah sakit. 

3. Manfaat bagi Peneliti Untuk Rumah Sakit  

Penelitian ini bermanfaat untuk dapat mengembangkan diri dalam disiplin ilmu 

kesehatan masyarakat khususnya yang menyangkut dengan Kepuasan Pasien 

terhadap Pelayanan Kefarmasian di Intalasi Farmasi Rumah sakit. 

 


