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INTISARI

SEPTIANI 2022, EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP
MUTU PELAYANAN FARMASI di INSTALASI FARMASI RSUD Dr.
MOEWARDI

Pelayanan kefarmasian selain menjadi tuntutan profesionalisme juga
dapat dilihat sebagai faktor untuk mengevaluasi kepuasan pasien. Kepuasan pasien
di ukur dari tingkat subyektif, baik itu dari keadaan emosional atau kebutuhan yang
diperlukan, dimana salah satunya tingkat kepuasan pasien dapat diukur melalui
keramahan pegawai. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi tingkat
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan farmasi kesehatan di RSUD Dr.
Moewardi.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian
kuantitatif dan untuk pengambian sampel menggunakan metode Non-Probability
Sampling dengan cara Consecutive /(Berurutan) sampling yaitu mencari sampel
yang memenubhi Kriteria inklusi, sampai dipenuhi jumlah sampel yang diperlukan.

Hasil penelitian secara keseluruhan tingkat kepuasan terbesar pada
dimensi Assurance (jaminan) 81,69%, dimensi Reliability (kehandalan) 81,49%,
dimensi Responsiveness (ketanggapan) 81,33%, dimensi Empaty (empati) 76,42%,
dan yang terakhir Tangible (tampilan) 73,92%, sehingga tingkat kepuasan pasien
rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasin di RSUD Dr. Moewardi dengan nilai
tertinggi terdapat di dimensi Assurance (jaminan) yaitu 81,69%.

Kata Kunci: Kepuasan pasien, Pelayanan Kefarmasian, Rumah Sakit
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ABSTRACT

SEPTIANI 2022, EVALUATION OF PATIENT SATISFACTION LEVEL
ON THE QUALITY OF PHARMACEUTICAL SERVICES IN
PHARMACEUTICAL INSTALLATION Dr. RSUD. MOEWARDI

Pharmaceutical services, apart from being a demand for professionalism,
can also be seen as a factor to evaluate patient satisfaction. Patient satisfaction is
measured from the subjective level, be it from the emotional state or the necessary
needs, where one of the levels of patient satisfaction can be measured through the
friendliness of the employees. The purpose of this study was to evaluate the level of
patient satisfaction with the quality of health pharmacy services at RSUD Dr.
Moewardi.

The method used in this study is a quantitative research type and for
sampling using the Non-Probability Sampling method by means of Consecutive /
(Sequential) sampling, namely looking for samples that meet the inclusion criteria,
untilthe required number of samples is met.

The results of the study as a whole have the greatest satisfaction level on the
Assurance dimension (assurance) 81.69%, the Reliability dimension (reliability)
81.49%, the Responsiveness dimension (responsiveness) 81.33%, the Empathy
dimension (empathy) 76.42%, and the last Tangible (display) 73.92%, so that the
level of satisfaction of outpatients with pharmaceutical services at RSUD Dr.
Moewardi with the highest score is in the Assurance dimension, which is 81.69%.

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services, Hospital
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

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 di Rumah Sakit adalah
pengkajian dan pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit merupakan 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 farmasiklinik.

Pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit meliputi 2 (dua) kegiatan, yaitu
kegiatan yang bersifat manajerial berupa pengelolaan sediaan farmasi, alat
kesehatan, dan bahan medis habis pakai dan kegiatan pelayanan farmasi klinik.
kegiatan tersebut harus didukung oleh sumber daya manusia, sarana, dan
peralatan (Permenkes, 2017).

Pelayanan kefarmasian selain menjadi tuntutan profesionalisme juga dapat
dilihat sebagai faktor untuk mengevaluasi kepuasan pasien. Pelayanan
kefarmasian meliputi sarana prasarana instalasi farmasi, komunikasi informasi
dan edukasi (KIE), kecepatan pelayanan obat, serta keramahan petugas
instalasi farmasi. Menurut Sari (2010) juga berpendapat bahwa kepuasan
adalah suatu keadaan yang dirasakan konsumen setelah mengalami suatu
kinerja atau hasil yang telah memenuhi berbagai harapannya.



Menurut riset Monika, Chreisye dan Paul (2015) telah membuktikan bahwa
terdapat hubungan antara pelayanan kefarmasian dengan kepuasan pasien,
karena pelayanan kefarmasian berpengaruh besar terhadap kepuasan pasien
yang datang ke instalasi farmasi untuk menilai dan mengetahui kualitas
pelayanan yang baik dan benar.

Penelitian yang dilakukan oleh Sulistyawati (2011) terdapat pengaruh
positif antara pemberian informasi obat terhadap kepuasan pasien saat menebus
obat dengan memberi informasi obat dapat membuat pasien paham dan tau
cara penggunaan obat yang benar dan memenuhi standar kepuasan pasien
terhadap pelayanan informasi obat itu pengaruh positif bagi pelayanan instalasi
farmasi rumah sakit. Kecepatan petugas dalam pelayanan menurut waktu
tunggu pelayanan resep racikan yang ideal adalah 25 menit (Suwaryo, 2011).
Dan resep tanpa racikan sebesar 15 menit (Harijono dan Soepangkat, 2011).
Kecepatan pelayanan adalah target pelayanan yang dapat diselesaikan dalam
waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggaraan pelayanan dengan
tujuan tercapainya kepuasan pelanggan.

Menurut Penelitian yang dilakukan oleh Putu Eka Arimbawa (2014)
bahwa kecepatan pelayanan berhubungan secara signifikan terhadap kepuasan
pasien berdasarkan standar pelayanan kefarmasian karena standar kecepatan
dalam pelayanan bisa memenuhi standar kepuasan pasien yang datang di
instalasi farmasi karna kepuasan pasien sangat berpengaruh terhadap standar
kepuasan di instalasi farmasi Rumah Sakit. Penelitian yang dilakukan oleh
Manurung (2010) mengatakan bahwa keramahan petugas memiliki hubungan
positif dengan minat kembali menebus resep obat. Hal ini juga didukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh Saragih (2010) yang menyatakan terdapat
pengaruh antara keramahan petugas terhadap loyalitas pasien.

Kepuasan pasien di ukur dari tingkat subyektif, baik itu dari keadaan
emosional atau kebutuhan yang diperlukan, dimana salah satunya tingkat
kepuasan pasien dapat diukur melalui keramahan pegawai (Curakovic, 2011).
Pasien yang diperlakukan kurang baik cenderung untuk mengabaikan saran dan

nasehat petugas (Yunevy dan Haksamana, 2013). Berdasarkan literatur diatas,



peneliti tertarik untuk melakukan penelitian Evaluasi Tingkat Kepuasan Pasien
Terhadap Mutu Pelayanan Farmasi di Intalasi Farmasi RSUD.Dr. Moewardi.
Berdasarkan uraian diatas, penting adanya untuk mengetahui evaluasi
tingkat kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kefarmasian di instalasi
farmasi rumah sakit terutama instalasi farmasi rawat jalan, maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian ini mengenai evaluasi tingkat kepuasan
pasien terhadap mutu pelayanan kefarmasian di instalasi farmasi rawat jalan
RSUD Dr. Moewardi dikarnakan peneliti ingin mengetahui evaluasi tingkat
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan RSUD Dr. Moewardi karena
keuasan pasien terhadap instalasi farmasi berbeda-beda tiap tahunnya
tergantung pelayanan petugas dan juga daat menemukan bagian mana yang

membutuhkan peningkatan dari pelayanan tersebut.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, Rumusan masalah yang dapat diambil
dalam penelitian ini adalah bagaimana evaluasi tingkat kepuasan pasien

terhadap mutu pelayanan Farmasi di Instalasi Farmasi RSUD Dr. Moewardi?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pasien

terhadap mutu pelayanan instalasi farmasi kesehatan di RSUD Dr. Moewardi?

D. Kegunaan Penelitian
1) Manfaat praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi yang berarti bagi RSUD Dr. Moewardi dapat memberikan
penentuan dalam pengambilan kebijakan serta meningkatkan pelayanan
kesehatan yang diberikan melalui pelayanan kesehatan ibu dan anak.
2) Manfaat bagi kalangan akademik, hasil penelitian ini memberikan

kontribusi yang berarti karena dapat dimanfaatkan untuk menambah kaya



khazanah teori mengenai kepuasan pasien terhadap pelayanan di Rumah
Sakit.

manfaat bagi peneliti, penelitian ini bermanfaat untuk dapat
mengembangkan diri dalam disiplin ilmu kesehatan masyarakat
Khususnya yang menyangkut dengan kepuasan pasien terhadap mutu

pelayanan di Rumah sakit.



