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ABSTRAK

MUMPUNI, H. A., 2022, ANALISIS KUALITAS PELAYANAN
PASIEN RAWAT JALAN DI INSTALASI FARMASI RUMAH
SAKIT ORTOPEDI Prof. Dr. SOEHARSO SURAKARTA TAHUN
2022, SKRIPSI, FAKULTAS FARMASI, UNIVERSITAS SETIA
BUDI, SURAKARTA. Dibimbing oleh Dr. apt. Tri Wijayanti, S.Farm.,
M.P.H. dan apt. Jamilah Sarimanah, M.Si.

Instalasi Farmasi merupakan bagian yang memiliki tanggung
jawab dalam melaksanakan semua kegiatan dibidang farmasi rumah
sakit. Suatu rumah sakit diharapkan mampu memberikan pelayanan
kesehatan kepada masyarakat sesuai Standar Pelayanan Minimal (SPM)
Rumah Sakit. Tujuan penelitian ini adalah mengevaluasi kesesuaian
waktu tunggu resep racikan dan non-racikan terhadap SPM di Instalasi
Farmasi Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta.

Penelitian ini  merupakan observasi non-eksperimental
menggunakan desain penelitian studi survey. Fokus penelitian ini
mengkaji penulisan resep sesuai formularium, waktu tunggu obat jadi,
waktu tunggu obat racikan, tidak adanya kejadian kesalahan pemberian
obat, dan kepuasan pelanggan. Pengumpulan data dengan cara cross
sectional yaitu mengambil data satu kali diwaktu itu secara langsung.

Hasil penelitian diperoleh penulisan resep telah sesuai dengan
formularium rumah sakit dan rutin diperbarui setiap satu tahun sekali,
rata — rata waktu tunggu obat jadi yaitu 19 menit, rata — rata waktu
tunggu obat racikan yaitu 35 menit, persentase tidak adanya kejadian
kesalahan dalam pemberian obat 100 %, dan kepuasan pelanggan
sebesar 97,94 %. Hal tersebut telah sesuai dengan Standar Pelayanan
Minimal Rumah Sakit Menteri Kesehatan Republik Indonesia tahun
2008.

Kata kunci : standar pelayanan minimal, waktu tunggu, obat jadi, obat
racikan.
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ABSTRACT

MUMPUNI, H. A., 2022, ANALYSIS OF OUTPATIENT QUALITY
SERVICE AT PHARMACY INSTALLATION OF ORTHOPEDIC
HOSPITAL Prof. Dr. SOEHARSO SURAKARTA YEAR 2022,
THESIS, FACULTY OF PHARMACY, SETIA BUDI UNIVERSITY,
SURAKARTA. Was guided by Dr. apt. Tri Wijayanti, S.Farm., M.P.H.
and apt. Jamilah Sarimanah, M.Si.

The Pharmacy Installation is the part that has the responsibility
in carrying out all activities in the field of hospital pharmacy. A
hospital is expected to be able to provide health services to the
community according to the Hospital Minimum Service Standards
(SPM). The purpose of this study was to evaluate the suitability of the
waiting time for compounded and non-concoctioned prescriptions to
SPM in the Pharmacy Installation of the Orthopedic Hospital Prof. Dr.
Soeharso Surakarta.

This research is a non-experimental observation using a survey
study research design. The focus of this study was to examines
prescription writing according to the formulary, waiting time for
finished drugs, waiting time for compounded drugs, the absence of
errors in drug administration, and customer satisfaction. Collecting data
in a cross-sectional way, namely taking data once at that time directly.

The results of the study obtained that prescription writing was
in accordance with the hospital formulary and was routinely updated
once a year, the average waiting time for finished drugs was 19
minutes, the average waiting time for concocted drugs was 35 minutes,
the percentage of the absence of errors in drug administration was 100
%, and customer satisfaction is 97,94%. This is in accordance with the
Minimum Service Standards for the Ministry of Health of the Republic
of Indonesia in 2008.

Keywords: minimum service standards, waiting time, finished drugs,
compound drugs.



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Rumah sakit menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia
No. 47 Tahun 2021 adalah kelompok penyedia kesehatan yang
menawarkan penawaran kesehatan seluruh karakter yang menawarkan
penawaran rawat inap, rawat jalan, dan darurat. Pelayanan kesehatan
paripurna adalah layanan kesehatan yang melingkupi peningkatan,
pencegahan, penyembuhan, serta pemulihan. Kualitas pelayanan
menurut Mongkaren (2013) adalah segala sesuatu yang sengaja
disediakan oleh penyedia layanan untuk digunakan dan dinikmati
konsumen, dengan tujuan memberikan kepuasan maksimal. Suatu
rumah sakit agar dapat menjalankan tugasnya secara paripurna harus
mampu memberi pelayanan terapi dan membantu memulihkan
kesehatan masyarakat sesuai standar pelayanan minimal rumah sakit.

Standar Pelayanan Minimal (SPM) menurut Peraturan
Pemerintah Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2018 adalah regulasi
mengenai macam beserta kualitas layanan esensial, merupakan urusan
wajib pemerintah yang setidaknya menjadi hak warga negara. SPM ini
dipakai untuk panduan rumah sakit dalam memberi layanan kesehatan
kepada masyarakat, yang dibedakan berdasarkan jenis pelayanan. Ada
21 jenis layanan yang harus disediakan dalam sarana rumah sakit,
diantaranya yaitu layanan kefarmasian.

Pemberian layanan terhadap pasien, diharapkan mampu
mencukupi pelayanan minimal dibidang kefarmasian yang sudah
ditentukan. Pelayanan farmasi rumah sakit adalah suatu aktivitas di
rumah sakit untuk menjunjung tercapainya layanan kesehatan yang
bernilai. Perihal ini dijelaskan pada Peraturan Menteri Kesehatan
Nomor 72 tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di
rumah sakit yang menyatakan bahwa, layanan kefarmasian
memberikan pelayanan yang berhubungan dengan sediaan farmasi
secara langsung dan bertanggung jawab kepada pasien, termasuk obat-
obatan, bahan obat, obat tradisional, kosmetika, dan lain-lain, dengan
tujuan untuk mencapai efek tertentu dan meningkatkan kualitas hidup
pasien. Standar Pelayanan Kefarmasian di rumah sakit meliputi standar
untuk mengelola sediaan farmasi, alat kesehatan, serta bahan medis
habis pakai. Instalasi farmasi merupakan unit penyelenggara suatu
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fungsi yang bertanggung jawab menyelenggarakan sepenuhnya aksi
dari layanan farmasi di rumah sakit.

Berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan Nomor 129 Tahun
2008, indikator dan standar untuk layanan farmasi rumah sakit antara
lain waktu tunggu dalam melayani obat jadi < 30 menit, waktu tunggu
sedia racikan obat < 60 menit, tidak terjadi kesalahan dalam memberi
obat = 100%, kepuasaan pelanggan > 80%, penulisan resep sesuai
formularium = 100%. Ada dua jenis waktu tunggu dalam melayani
resep, yaitu waktu tunggu layanan resep obat non racikan dan waktu
tunggu layanan resep obat racikan. Waktu tunggu dalam melayani obat
non racikan, adalah selang waktu sejak yang bersangkutan memberikan
resep hingga menerima obat lengkap. Waktu tunggu dalam melayani
obat racikan, adalah selang waktu sejak yang bersangkutan
memberikan resep hingga menerima obat racikan (Kepmenkes, 2008).

Hasil dari beberapa penelitian diketahui belum sesuai dengan
Standar Pelayanan Minimal yang berlaku. Penelitian pada tahun 2018
di Instalasi Farmasi RSUD Dr. Loekmono Hadi Kudus menunjukkan
bahwa rata - rata waktu tunggu pelayanan resep racikan yaitu 95 menit
32 detik dan rata - rata waktu pelayanan resep non racikan yaitu 36
menit 33 detik sehingga tercatat belum memenuhi kriteria SPM yang
sudah ditentukan (Permana, 2018). Penelitian pada tahun 2017 di
Instalasi Farmasi Islam Sultan Agung Semarang menunjukkan bahwa
rata - rata waktu tunggu pelayanan resep racikan yaitu 46 menit 54
detik dan rata - rata waktu tunggu resep non racikan yaitu 48 menit 9
detik, maka dilihat dari hal tersebut rata - rata waktu tunggu pelayanan
resep racikan telah sesuai dengan SPM akan tetapi rata - rata waktu
tunggu pelayanan resep non racikan di depo farmasi rawat jalan rumah
sakit tersebut belum sesuai kriteria SPM yang ditetapkan (Purwandari
etal., 2017).

Menurut Nurjanah, et al. (2016) waktu melayani resep obat non
racikan lebih cepat daripada waktu melayani obat resep racikan
dikarenakan layanan obat non racikan tidak lagi melalui proses
peracikan. Waktu tunggu layanan obat berdampak pada kepuasan
pasien karena lamanya waktu tunggu dapat menyebabkan
ketidakpuasan. Resep dengan pelayanan jangka panjang dapat
mempengaruhi kepuasan pasien dikarenakan lamanya waktu tunggu
pelayanan. Mempercepat waktu tunggu pelayanan resep mengakibatkan
bertumbuhnya nilai kepuasan (Nurjanah et al., 2016). Pasien yang
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mendapati waktu tunggu lama pada akhirnya menimbulkan antrian dan
terlihat sangat ramai, kemudian pasien terlihat bosan dan gelisah
(Laeliyah dan Subekti, 2017).

Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso adalah rumah sakit
spesialis Orthopedi tipe A yang berlokasi di JI. Jenderal Ahmad Yani,
Pabelan, Surakarta, Jawa Tengah. Prof. Dr. R. Soeharso merupakan
perintis dan direktur pertama (1945-1971). Asal usul berdirinya tak
lepas dalam riwayat Centrum Rehabilitation (RC) sebagai andil dalam
pengabdian RC yang dipimpin oleh Prof. Dr. R. Soeharso. Lembaga
Orthoedi dan Prothease (LOP) kemudian berkembang menjadi Rumah
Sakit Ortopedi dan Prothese dan kemudian berubah sebagai Rumah
Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta (Ortopedi, 2022). Rumah
Sakit Ortopedi Surakarta menjadi rujukan nasional dan pendidikan
dalam bidang ortopedi, traumatologi, serta rehabilitasi medis. Fasilitas
unggulan yang dimiliki oleh rumah sakit ini antara lain yaitu spesialis
tulang belakang, spesialis rekonstruksi, spesialis anak, spesialis
onkologi, spesialis bedah mikro dan ekstremitas atas, bedah 24 jam.
Rumah sakit ini menyediakan berbagai jenis pasien rawat inap, yang
terbagi menjadi level VIP, level I, level I, level 1ll, bangsal ICU dan
level lainnya dengan fasilitas yang lengkap (Ira, 2021).

Hasil yang diperoleh dari penelitian Sasongko et al. (2014) di
Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta di dapatkan hasil
bahwa tidak semua obat dikelola secara efektif pada tahap peredaran
dan penggunaan, dan indikator ketidakefektifannya adalah persentase
kesesuaian jumlah obat dan kartu persediaan sebesar 99,33%, dan
terdapat persediaan yang tidak mencukupi sebesar 3,33%. Resep obat
dengan nama generik tetap senilai 70,18% dan 95,76% untuk obat yang
diresepkan oleh rumah sakit, sedangkan dari hasil studi kasus penelitian
yang dilakukan oleh Khairunnisa dan Arsandrie (2020) pertimbangan
ruang dan kapasitas pengguna menjadi alasan utama ketidaknyamanan
ruang tunggu. Pasien dengan kondisi fisik dan mental yang berbeda, di
ruangan yang sama, dalam aktivitas yang sama, bercampur dan
menunggu menjadikan suatu indikator tingkat kejenuhannya sangat
tinggi.

Berdasarkan uraian di atas, diketahui belum adanya penelitian
tentang waktu tunggu serta kepuasan pelanggan dalam melayani resep
pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr.
Soeharso Surakarta sampai saat ini, sehingga untuk mengetahui waktu
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tunggu pelayanan resep racikan dan non racikan serta kepuasan pasien
di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso
Surakarta diperlukannya penelitian lebih lanjut.

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, permasalahan bisa dirumuskan

menjadi :

1.

Apakah penggunaan formularium di Instalasi Farmasi Rumah Sakit
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta 2022 sesuai dengan Standar
Pelayanan Minimal Rumah Sakit bidang farmasi ?

Apakah kesesuaian waktu tunggu pelayanan resep racikan pasien
Rawat Jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr.
Soeharso Surakarta 2022 telah sesuai dengan Standar Pelayanan
Minimal Rumah Sakit bidang farmasi ?

Apakah kesesuaian waktu tunggu pelayanan resep non racikan
pasien Rawat Jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi
Prof. Dr. Soeharso Surakarta 2022 telah sesuai dengan Standar
Pelayanan Minimal Rumah Sakit bidang farmasi ?

Apakah persentase tidak adanya kejadian kesalahan pemberian
obat pada pasien Rawat Jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit
Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta 2022 sesuai dengan Standar
Pelayanan Minimal Rumah Sakit bidang farmasi ?

Apakah persentase tingkat kepuasan pelanggan Rawat Jalan di
Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso
Surakarta 2022 sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal Rumah
Sakit bidang farmasi ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian

ini adalah :

1.

Mengetahui kesesuaian penulisan resep terhadap formularium di
Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso
Surakarta 2022 dengan Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit
bidang farmasi.

Mengetahui kesesuaian waktu tunggu pelayanan resep racikan
pasien Rawat Jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi
Prof. Dr. Soeharso Surakarta 2022 dengan Standar Pelayanan
Minimal Rumah Sakit bidang farmasi.



5

3. Mengetahui kesesuaian waktu tunggu pelayanan resep non racikan
pasien Rawat Jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi
Prof. Dr. Soeharso Surakarta 2022 dengan Standar Pelayanan
Minimal Rumah Sakit bidang farmasi.

4. Mengetahui kesesuaian persentase tidak adanya kejadian kesalahan
pemberian obat pada pasien Rawat Jalan di Instalasi Farmasi
Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta 2022 dengan
Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit bidang farmasi.

5. Mengetahui kesesuaian persentase tingkat kepuasan pelanggan
rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr.
Soeharso Surakarta 2022 dengan Standar Pelayanan Minimal
Rumah Sakit bidang farmasi.

D. Kegunaan Penelitian
Penelitian ini dimaksudkan untuk dapat memberi manfaat sebagai
berikut:

1. Rumah sakit : mengetahui apakah Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr.
Soeharso Surakarta telah memenuhi Standar Pelayanan Minimal
dalam bidang farmasi.

2. Tenaga kesehatan dibidang farmasi : memberikan gambaran waktu
tunggu pelayanan resep sehingga dapat menjadi bahan evaluasi
bagi pihak manjemen farmasi di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr.
Soeharso Surakarta untuk memberikan pelayanan resep yang lebih
baik lagi kepada pasien.

3. Masyarakat : menjadi informasi ilmiah maupun referensi lanjutan
bagi peneliti lain dalam upaya pengembangan ilmu pengetahuan.

4. Peneliti : menambah ilmu pengetahuan, pengalaman, dan wawasan
tentang kesesuaian waktu tunggu pelayanan resep racikan dan non
racikan di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. Soeharso Surakarta
dengan Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit yang berlaku.
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