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ABSTRAK

ISTIYANAH, D. 2022. HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN
KEFARMASIAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT
JALAN DI INSTALASI FARMASI RSUD IBU FATMAWATI
SURAKARTA TAHUN 2022. SKRIPSI, FAKULTAS FARMASI,
UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKARTA. Pembimbing : (I)
Dr. apt. Samuel Budi Harsono, S.Farm., M.Si, (Il) apt. Jamilah
Sarimanah, S.Si., M.Si.

Pelayanan farmasi rumah sakit memiliki peran penting sebagai
penyelenggara upaya kesehatan untuk meningkatkan mutu pelayanan
kesehatan masyarakat. Kualitas pelayanan tersebut dapat diukur
berdasarkan penilaian terhadap lima dimensi yaitu kepuasan pasien,
reliability (kehandalan), responsive (ketanggapan), assurance
(Jaminan), emphaty (empati), tangible (penampilan). Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui Hubungan Kualitas Pelayanan
Kefarmasian Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Instalasi
Farmasi RSUD Ibu Fatmawati Surakarta Tahun 2022.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis
penelitian kuantitatif, menggunakan pendekatan cross sectional, dan
pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan Purposive
Sampling. Analisis data dilakukan secara Bivariat terhadap dua variabel
yang diduga berhubungan atau berkorelasi. Analisis data dalam
penelitian ini menggunakan uji korelasi Spearman guna mengukur
eratnya atau tingkat hubungan antara dua variabel yang berskala
ordinal.

Hasil penelitian secara keseluruhan pada kualitas pelayanan
kefarmasian sebesar 81,81% dan kepuasan pasien mendapatkan hasil
sebesar 94,28% dengan Klasifikasi sangat puas. Berdasarkan uji
hubungan, terdapat hubungan Kualitas Pelayanan Kefarmasian
Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Instalasi Farmasi RSUD Ibu
Fatmawati Surakarta Tahun 2022 mendapatkan hasil correlation
coefficient sebesar 0,673 dengan nilai signifikansi sebesar 0.000
dimana hasil tersebut menunjukan tingkat hubungan yang kuat.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan, pasien rawat jalan
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ABSTRACT

ISTIYANAH, DEVI. 2022. QUALITY OF SERVICE
RELATIONSHIP PHARMACY ON OUTPATIENT
SATISFACTION AT PHARMACY INSTALLATION OF
MOTHER FATMAWATI HOSPITAL, SURAKARTA 2022.
THESIS, FACULTY OF PHARMACY, UNIVERSITY SETIA
BUDI, SURAKARTA. Advisor : (1) Dr. apt. Samuel Budi Harsono,
S.Farm., M.Si, (II) apt. Jamilah Sarimanah, S.Si., M.Sc.

The pharmaceutical services in hospital is a healthy effort has
important role in increasing the service pearl to the community. The
Quality of pharmaceutical service can be counted according to five
dimensions such as: Reliability, Responsive, Assurance, Emphaty, and
Tangible with the patient’s satisfaction. The aim of this research to
knew the relation of the quality pharmaceutical’s service toward the
patient’s satisfaction of the outpatients in pharmacy department RSUD
Ibu Fatmawati Surakarta in 2022.

This study was conducted used quantitative method with the
cross sectional approached. In this research in using the sampling
technique was conducting purposive sampling. Analysis data was used
bivariated toward two variables who assumed has relation and
correlation. The technique of analysis data in this research was used
spearman correlation task to measured the level or strong relation
between two variables with ordinal scale

The results of the overall Quality of pharmaceutical service
were 81,81% and patient’s satisfaction was 94,28% with a very
satisfied classification. Based on relationship test, there is relation of
the quality pharmaceutical’s service toward the patient’s satisfaction of
outpatients in pharmacy department RSUD Ibu Fatmawati Surakarta in
2022 obtained with the results of correlation coefficient 0.673 with
significant score 0.000 therefore showed the strong relation of the
results.

Keywords : service quality, satisfaction, outpatient care
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Instalasi Farmasi Rumah Sakit merupakan salah satu divisi atau
bagian dari Rumah Sakit, dimana divisi ini memiliki pengaruh besar
dalam perkembangan profesional Rumah Sakit dan lebih jauh lagi pada
ekonomi dan biaya operasional total Rumah Sakit, karena hubungannya
yang setara dengan saling tergantungnya pelayanan-pelayanan lain
pada Instalasi Farmasi Rumah Sakit (Permenkes, 2016).

Terdapat dua kegiatan dalam pelayanan kefarmasian di Rumah
Sakit yaitu kegiatan pengelolaan yang meliputi pengelolaan alat
kesehatan, sediaan farmasi, bahan medis habis pakai dan kegiatan
pelayanan farmasi klinik. Kegiatan dalam pelayanan kefarmasian
tersebut perlu didukung oleh sumber daya manusia, sarana, prasarana
dan peralatan yang memadai (Permenkes RI, 2016). Instalasi Farmasi
Rumah Sakit tidak hanya menyediakan obat-obatan tetapi juga
memastikan bahwa obat-obatan tersebut digunakan secara aman, efektif
dan benar guna untuk meningkatkan kualitas hidup pasien. Salah satu
fungsi Rumah Sakit yaitu sebagai penyelenggara pelayanan kesehatan
dan pelayanan kefarmasian yang bermutu. Menurut Permenkes Nomor
72 Tahun 2016 yang mengatur tentang Standar Pelayanan Kefarmasian
di Rumah Sakit terdiri dari pengelolaan alat kesehatan, sediaan farmasi,
pelayanan farmasi klinik, dan bahan medis sekali pakai.

Komponen penting di Rumah Sakit dalam pelayanan Instalasi
Farmasi tidak lepas dari permasalahan yang berkaitan dengan mutu
pelayanan terhadap pasien. Permasalahan pelayanan tersebut meliputi
kesalahan pengobatan (médication error) pada kesalahan peresepan
terutama berkaitan dengan kesesuaian farmasetika, pertimbangan
klinis, serta kelengkapan administrasi (Donsu, 2016).

Di era globalisasi, otoritas publik memberikan pemerintahan yang
sejahtera kepada pasien sangat terfokus dan kritis. Pelayanan yang
diberikan kepada pasien secara cepat, praktis, dan memungkinkan
sehingga diharapkan pasien tidak beralih guna memperoleh kepuasan
yang lebih baik. Adanya persaingan pelayanan yang Kketat,
menimbulkan ketidakpercayaan dalam masyarakat Indonesia terhadap
kualitas suatu pelayanan kesehatan di Rumah Sakit. Kualitas pelayanan
menjadi hal yang sangat penting yang harus menjadi fokus utama
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Rumah Sakit, karena hal tersebut merupakan faktor penting tingkat
kepuasan pasien. Seperti yang ditunjukkan oleh Dinas Kesehatan
Indonesia, kualitas pelayanan adalah tingkat kesempurnaan suatu
pelayanan kefarmasian yang dapat memuaskan pasien dan sesuai
standard serta etika profesi. Kualitas pelayanan sangat erat
hubungannya dengan kepuasan pasien karena kualitas dari suatu
pelayanan dapat mendorong pasien untuk menciptakan hubungan yang
kuat dengan pihak Rumah Sakit (Gurning, 2018).

Kepuasan pasien menjadi aspek yang berkaitan erat dalam
penilaian sifat kualitas pelayanan kefarmasian. Dimana semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan semakin baik pula
kepuasan yang dirasakan pasien. Kualitas pelayanan mudah dirasakan,
namun tidak mudah untuk didefinisikan. Beberapa aspek pelayanan
yang buruk diantaranya seperti ketidak ramahan staf, waktu tunggu
yang lama, dan antrian panjang pengunjung diloket. Aspek-aspek
pelayanan yang buruk tersebut menimbulkan ketidaknyamanan dan
ketidakpuasan pasien (Pendrita, 2017).

Peningkatan kesadaran kesehatan masyarakat menciptakan
tuntutan untuk pengembangan layanan kefarmasian. Salah satu cara
guna mengantisipasi keadaan yang tidak diinginkan ini yaitu dengan
menjaga kualitas pelayanan, dimana kekurangan dan kelemahan
pelayanan kefarmasian harus terus diinvestigasi. Minat masyarakat
terhadap kualitas pelayanan kefarmasian semakin berkembang, maka
fungsi pelayanan harus dikembangkan untuk menjamin kepuasan.
Kualitas pelayanan adalah cara pasien mengevaluasi tingkat pelayanan
yang mereka harapkan untuk diterima. Mutu suatu pelayanan medik
yang diberikan menunjukkan tingkat keberhasilan dan permintaan
pasien maka semakin baik pula mutu kualitas pelayanan kefarmasian
(Pendrita, 2017).

Berdasarkan penelitian Juliana (2017) di Rumah Sakit UNS
diperoleh skor CSI sebesar 82,67%, yang mengindikasikan bahwa
pasien dengan pelayanan rawat jalan memberikan respon baik, dimana
kualitas pelayanan yang ditetapkan di Rumah Sakit UNS membuat
mereka sangat puas. Dari pemeriksaan uji korelasi menunjukkan
terdapat hubungan yang sangat kuat dan signifikan antara kepuasan
pasien rawat jalan dengan kualitas pelayanan di Rumah Sakit UNS.
Hasil analisis yang dilakukan di Rumah Sakit Sarila Husada Sragen
menunjukkan bahwa variabel bebas yang paling kecil pengaruhnya
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terhadap kepuasan pasien adalah tampilan/atau bukti fisik dan
kepastian/atau jaminan (Supartiningsih, 2017).

Kepuasan pasien menjadi variabel yang sangat penting dalam
menilai kualitas pelayanan suatu Rumah Sakit. Salah satu yang menjadi
faktor penting adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga
kesehatan kepada pasien, sehingga peneliti bermaksud menilai tingkat
pengaruh hubungan antara kepuasan pasien dan kualitas pelayanan
kefarmasian. Dalam hal ini variabel kualitas pelayanan dilihat dari
beberapa dimensi penilaian yaitu: kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati dan bukti langsung kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit
RSUD Ibu Fatmawati kota Surakarta (Rofiah, 2019).

Berdasarkan data dari penelitian yang telah dijabarkan menunjukan
bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan
kepuasan pasien. Menurut Supartiningsih (2017) kualitas pelayanan
yang rendah memberi pengaruh pada kepuasan pasien yaitu jaminan
(assurance) dan bukti fisik (tangible), sehingga perlu adanya penelitian
tentang hubungan kualitas pelayanan kefarmasian terhadap tingkat
kepuasan pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi RSUD Ibu Fatmawati
Surakarta Tahun 2022 yang merupakan salah satu Rumah Sakit di
Surakarta.

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana kualitas pelayanan dan kepuasan pasien di Instalasi
Farmasi RSUD Ibu Fatmawati Surakarta?
2. Apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan Instalasi
Farmasi dengan kepuasan pasien rawat jalan di RSUD lbu
Fatmawati Surakarta?

C. Tujuan Penelitian
1. Tujuannya untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien di Instalasi Farmasi RSUD Ibu Fatmawati Surakarta?
2. Tujuannya untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan
Instalasi Farmasi dengan kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Ibu
Fatmawati Surakarta?

D. Kegunaan Penelitian
1. Bagi Peneliti
Hasil peneliti ini diharapkan menjadi pengetahuan bagi peneliti
mengenai kualitas pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan pasien
dalam pelayanan kefarmasian yang akan datang.
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2. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan informasi
dan sumber pembelajaran khususnya bagi mahasiswa jurusan
farmasi di Universitas Setia Budi tentang kualitas pelayanan
kefarmasian terhadap kepuasan pasien.

3. Bagi RSUD Ibu Fatmawati
Hasil penelitian ini diharapkan sebagai acuan tambahan untuk
mengetahui hubungan kualitas bagi RSUD Ibu Fatmawati tahun
2022 untuk meningkatkan pelayanan kefarmasian dan kepuasan
pasien.
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