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ABSTRAK  

 

MUTIA ARINDA AL AFGHANI, 2025, ANALISIS TINGKAT 

KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP 

PELAYANAN KEFARMASIAN DI RSUD WARAS WIRIS 

BOYOLALI, KARYA TULIS ILMIAH, PROGRAM STUDI DIII 

FARMASI, FAKULTAS FARMASI, UNIVERSITAS SETIA BUDI. 

Dibimbing oleh apt Ganet Eko Pramukantoro S.Farm., M.Si 

 

 Pelayanan kefarmasian yaitu salah satu dari komponen penting 

dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan di rumah sakit. Tingkat 

kepuasan pasien menjadi indikator utama dalam menilai kualitas 

pelayanan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian di RSUD 

Waras Wiris Boyolali.  

Penelitian ini merupakan deskriptif kuantitatif. Pengambilan 

sampel ini dengan metode purposive sampling berdasarkan kriteria 

inklusi dan eksklusi. Sumber data penelitian diperoleh berdasarkan 

kuisioner yang di bagikan kepada pasien rawat jalan yang menebus obat 

di RSUD Waras Wiris Boyolali. Penelitian ini dengan jumlah 125 

responden dan dilaksanakan pada bulan Februari-April 2025 yang berisi 

lima dimensi kualitas pelayanan yaitu kehandalan (realibity), 

Ketanggapan (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (Emphaty), 

dan Berwujud (tangible). 

Hasil penelitian menunjukan bahwa pada tingkat kepuasan 

pasien pada dimensi kehandalan mencapai 91,48%, daya tanggap 

89,66%, jaminan 90,49%, dan empati 88,60% dari keempatnya termasuk 

kategori sangat puas. Sementara itu, untuk dimensi berwujud diperoleh 

hasil dengan presentase 80% yang termasuk dalam kategori puas. Dari 

hasil keseluruhan, pelayanan kefarmasian di RSUD Waras Wiris 

Boyolali di nilai sangat baik oleh pasien rawat jalan. Meskipun dari 

dimensi berwujud/fisik untuk aspek fasilitas atau sarana yang tersedia 

perlu ditingkatkan lebih baik.  

 

Kata kunci : Rumah Sakit, Pelayanan Kefarmasian, Pasien Rawat Jalan 
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ABSTRACT 

 

MUTIA ARINDA AL AFGHANI, 2025, ANALYSIS OF 

OUTPATIENT PATIENT SATISFACTION LEVEL TOWARDS 

PHARMACY SERVICES AT WARAS WIRIS BOYOLALI 

REGIONAL HOSPITAL, SCIENTIFIC PAPER, DIII 

PHARMACY STUDY PROGRAM, FACULTY OF PHARMACY, 

SETIA BUDI UNIVERSITY. Supervised by apt. Ganet Eko 

Pramukantoro, M.Si 

 

Pharmaceutical services are one of the important components in 

improving the quality of health services in hospitals. The level of patient 

satisfaction is the main indicator in assessing the quality of these 

services. This study aims to determine the level of satisfaction of 

outpatients with pharmaceutical services at RSUD Waras Wiris 

Boyolali.  

This research is descriptive quantitative. Sampling was done 

using purposive sampling method based on inclusion and exclusion 

criteria. The source of research data was obtained based on 

questionnaires distributed to outpatients who redeemed drugs at Waras 

Wiris Boyolali Hospital. This study with a total of 125 respondents and 

was conducted in February April 2025 which contains five dimensions 

of service quality, namely reliability (reliability), responsiveness, 

assurance, empathy, and tangible. 

The results showed that the level of patient satisfaction in the 

reliability dimension reached 91.48%, responsiveness 89.66%, 

assurance 90.49%, and empathy 88.60% of the four were in the very 

satisfied category. Meanwhile, for the tangible dimension, the results 

obtained with a percentage of 80% are included in the satisfied category. 

From the overall results, pharmaceutical services at Waras Wiris 

Boyolali Hospital are rated very well by outpatients. Although from the 

tangible / physical dimension for the aspect of facilities or facilities 

available, it needs to be improved better. 

 

Keywords: Hospital, Pharmaceutical Services, Outpatients
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perencanaan dan pengambilan keputusan yang berhubungan 

dengan program kesehatan sangat penting untuk mencapai tujuan 

pembangunan, khususnya di sektor kesehatan. Untuk itu, diperlukan 

informasi dan data yang akurat serta terpercaya. Di era sekarang, 

kebutuhan akan informasi dan data semakin meningkat, yang menjadi 

fondasi penting dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang lebih 

efisien dan efektif. Pemerintah perlu memberikan perhatian serius 

terhadap hal ini, mengingat masyarakat kini semakin meningkatkan 

kepedulian dan kritis terhadap isu-isu kesehatan, terutama yang 

berkaitan dengan kesejahteraan kesehatan pribadi mereka. 

Pelayanan kesehatan merupakan bidang yang tidak dapat 

dipisahkan dari dampak globalisasi yang sedang menjadi tren saat ini. 

Globalisasi telah mengubah cara hidup masyarakat, memengaruhi selera, 

ketertarikan, dan pilihan individu. Permintaan terhadap layanan rumah 

sakit yang berkualitas semakin meningkat sejalan dengan perbaikan 

kondisi ekonomi dan peningkatan tingkat kesehatan masyarakat. 

(Wartana et al., 2023). 

Rumah sakit merupakan salah satu lembaga yang memiliki 

kewenangan untuk menyediakan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat secara luas. Oleh karena itu, rumah sakit perlu 

memprioritaskan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen, 

dalam hal ini pasien yang akan memanfaatkan jasa rumah sakit. Hal ini 

bertujuan agar pasien dapat merasakan kepuasan terhadap kualitas 

pelayanan yang ditawarkan (Pratiwi et al., 2022). 

Rumah sakit mempunyai peran yang sangat startegis dalam 

upaya mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat. 

Paradigma baru dalam pelayanan kesehatan mengharuskan rumah sakit 

untuk menyediakan layanan berkualitas yang sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan pasien, sambil tetap berpegang pada kode etik profesi dan 

medis. Dalam konteks perkembangan teknologi yang pesat dan 

persaingan yang semakin ketat, rumah sakit dituntut untuk meningkatkan 

kualitas pelayanannya. Kualitas layanan merupakan inti dari 

kelangsungan hidup sebuah lembaga. Oleh karena itu, gerakan revolusi 

mutu melalui pendekatan manajemen mutu terpadu menjadi tuntutan 
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yang tidak dapat diabaikan jika suatu lembaga ingin bertahan dan 

berkembang dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di era 

saat ini. 

Pelayanan kefarmasian merupakan layanan yang diberikan 

secara langsung dan bertanggung jawab kepada pasien, terkait dengan 

produk farmasi, untuk meningkatkan kualitas hidup pasien. Model 

pelayanan kefarmasian yang sebelumnya hanya berfokus pada 

penyediaan obat sebagai komoditas, telah mengalami perkembangan 

menjadi pelayanan yang komprehensif, mengacu pada standar pelayanan 

kefarmasian yang berada di bawah yurisdiksi langsung profesi apoteker. 

Tujuan utama dari pelayanan ini adalah untuk meningkatkan mutu 

pelayanan kepada pasien dan memberikan kepuasan kepada masyarakat. 

(Manapode et al., 2021). 

Pelayanan rawat jalan adalah pelayanan yang di berikan oleh 

tenaga medis dan non medis terhadap pasien rawat jalan yang data ke 

poliklinik di rumah sakit, baik untuk pemeriksaan, pengendalian 

penyakit, maupun pengobatan penyakit ringan yang tidak memerlukan 

rawat inap (Rikomah, SE, 2017). 

Kemampuan rumah sakit dalam memenuhi kebutuhan pasien 

dapat diukur melalui tingkat kepuasan pasien. Secara umum, pasien yang 

merasa tidak puas cenderung mengajukan keluhan kepada pihak rumah 

sakit. Apabila keluhan tersebut tidak ditangani dalam waktu yang tepat, 

hal ini dapat mengakibatkan penurunan tingkat kepuasan pasien terhadap 

kapabilitas pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit. 

Kepuasan konsumen telah menjadi konsep sentral dalam diskursus bisnis 

dan manajemen (Wartana et al., 2023).  

Kepuasan pasien merupakan respon pasien yang di berikan setiap 

pelayanan. Kepuasan pasien dapat di gunakan untuk mengukur kualitas 

layanan yang di berikan oleh rumah sakit atau instalasi farmasi rumah 

sakit. Tingkat kepuasaan pasien yang tinggi menunjukan bahwa Instalasi 

Farmasi Rumah Sakit memberikan pelayanan yang prima. Namun 

sebaliknya apabila kepuasaan pasien rendah maka dapat di lakukan 

evaluasi penilian khusus terhadap pelayanan instalasi farmasi rumah 

sakit pada rumah sakit tersebut.  

Kepuasan pasien merupakan suatu ukuran yang mencerminkan 

sejauh mana pasien merasa puas dengan layanan kesehatan yang mereka 

terima dari institusi terkait, termasuk rumah sakit. Aspek ini memiliki 

peranan penting dalam pelaksanaan layanan kefarmasian. Tingkat 



3 
 

 

kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan yang berkaitan dengan 

farmasi dapat dianalisis melalui lima dimensi yang berhubungan dengan 

mutu layanan kefarmasian, yaitu: tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Selain itu, penting juga untuk mengidentifikasi 

aspek sosiodemografi pasien yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan 

mereka (Muhammad et al., 2020). 

Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator penting dalam 

menilai kualitas pelayanan kefarmasian. Kepuasan pasien 

mencerminkan seberapa baik pelayanan farmasi memenuhi harapan dan 

kebutuhan mereka, baik dari segi kualitas obat, kecepatan pelayanan, 

maupun sikap dan kompetensi petugas farmasi. Kepuasan ini juga 

berhubungan erat dengan tingkat keberhasilan pengobatan, karena 

pasien yang puas dengan pelayanan farmasi lebih cenderung mengikuti 

instruksi penggunaan obat dengan benar dan teratur. 

Tingkat kepuasan pasien sangat bergantung pada kualitas 

pelayanan kesehatan yang diterima. Kepuasan pasien merupakan salah 

satu tujuan utama dalam upaya peningkatan mutu pelayanan kesehatan. 

Terdapat bukti yang menunjukkan bahwa pasien atau masyarakat yang 

merasa puas terhadap layanan kesehatan yang diselenggarakan 

cenderung lebih mematuhi nasihat serta setia terhadap rencana yang 

telah disepakati (Dewi et al., 2022). 

Tingkat kepuasan pasien merupakan aspek yang sangat penting 

bagi suatu pusat kesehatan. Selain berkontribusi terhadap loyalitas 

pasien, faktor ini juga memiliki pengaruh signifikan terhadap hasil klinis 

yang lebih baik serta tingkat kepatuhan pasien. Kepuasan pasien dapat 

diukur melalui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pasien terhadap 

perawatan kesehatan yang mereka terima. Dengan demikian, pusat 

kesehatan perlu berusaha untuk memenuhi harapan pasien dan 

menyediakan pengalaman medis yang mendukung kesehatan secara 

optimal (Andrea Eisenberg, 2020). 

Kualitas pelayanan merupakan aspek yang sangat penting dalam 

konteks rumah sakit. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perawat di 

rumah sakit memiliki hubungan yang erat dengan tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh pasien sebagai konsumen pelayanan kesehatan. Oleh 

karena itu, para perawat dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

optimal, sehingga pasien dapat merasa puas dengan layanan yang 

diterima. 
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Kualitas pelayanan kesehatan adalah pelayanan kesehatan yang 

dapat menimbulkan kepuasan pada setiap pasien dimana tata cara 

penyelenggaraannya sesuai dengan standar dan kode etik yang telah 

ditetapkan. Kepuasan menjadi bagian penting dalam pelayanan 

kesehatan sebab kepuasan pasien tidak dapat dipisahkan dari kualitas 

pelayanan kesehatan. Jika ingin melakukan peningkatan kualitas 

pelayanan maka diperlukannya survei tingkat kepuasan pasien. Ada lima 

dimensi kualitas jasa untuk melihat kepuasan pasien yang dikenal 

dengan nama Servqual. Kelima dimensi tersebut meliputi kehandalan 

(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(emphaty) dan bukti langsung (tangible) (Daulay, 2015). 

Kualitas layanan yang baik ditentukan oleh kemampuannya 

untuk memberikan kepuasan kepada pasien dan memenuhi standar 

pelayanan yang memadai (Setiawan et al., 2023). 

Beberapa faktor yang bisa memengaruhi tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh pasien termasuk jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, 

pekerjaan, pandangan, budaya, lingkungan, dan riwayat penyakit. 

Riwayat penyakit seseorang dapat memengaruhi kondisi kesehatannya. 

Seseorang menilai kepuasan yang dirasakan berdasarkan pada apa yang 

diperoleh dan harapan yang dimilikinya. Jika layanan yang diberikan 

sudah sesuai dengan harapan, maka kepuasan pasien akan tercapai begitu 

pula sebaliknya.  

Berdasarkan penelitian oleh Bintari Tri S et al., (2022) berjudul 

"Evaluasi Kepuasan Pasien Rawat Jalan Reguler terhadap Pelayanan 

Kefarmasian di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr. Moewardi Surakarta" 

bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan 

terhadap pelayanan kefarmasian. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan deskriptif dengan metode cross sectional tanpa intervensi, 

hanya melalui penyebaran kuesioner kepada pasien rawat jalan reguler. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di Instalasi Farmasi RSUD Dr. Moewardi 

tergolong sangat tinggi, dengan persentase kepuasan total sebesar 84,5%. 

Rinciannya adalah sebagai berikut: dimensi reliability (84,6%), 

responsiveness (85,2%), empathy (84%), assurance (85,7%), dan 

tangible (83,3%). Hasil tersebut mengindikasikan bahwa pasien merasa 

sangat puas terhadap pelayanan kefarmasian yang diberikan, baik dari 

segi sikap petugas, kecepatan pelayanan, penyampaian informasi, hingga 

kondisi fasilitas dan kebersihan apotek. 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Amelia Sari dkk. 

(2019) di Instalasi Farmasi RSUD Datu Beru Takengon menunjukkan 

bahwa tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian secara umum berada dalam kategori puas. Penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif kuantitatif dan mengukur kepuasan 

melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Hasilnya, dimensi reliability 

mendapatkan persentase tertinggi (91,8%) dan empathy terendah 

(53,1%). Meskipun secara umum pasien merasa puas, masih terdapat 

beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, terutama pada dimensi 

responsiveness dan empathy. Penelitian ini menjadi penting karena 

Instalasi Farmasi berperan besar dalam menunjang pelayanan rumah 

sakit dan menjadi salah satu sumber pendapatan utama rumah sakit. 

Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris merupakan pusat 

layanan kesehatan yang berada di daerah Boyolali utara, dari tahun 

ketahun pasien di RSUD waras wiris semakin meningkat, maka hal ini 

akan berdampak pada tingkat kepuasaan pasien rawat jalan di pelayanan 

farmasi.  

Berdasarkan hasil observasi langsung yang dilakukan oleh 

peneliti, ditemukan bahwa beberapa fasilitas pelayanan masih belum 

berfungsi secara optimal. Misalnya, ruang tunggu yang terbatas serta 

jumlah tempat duduk yang tidak memadai. Hal ini menjadi sangat 

berpengaruh, terutama pada hari-hari dengan jadwal kunjungan yang 

padat. Hal ini menambah pemahaman mengenai tantangan yang dihadapi 

dalam situasi tersebut. Terlihat secara langsung sejumlah pasien sedang 

menunggu di depan pendaftaran dan kasir atau di luar ruang tunggu. 

Situasi ini tentu dapat menyebabkan keluhan dari sejumlah pasien, yang 

pada gilirannya dapat berdampak pada kinerja petugas. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik dalam 

melakukan penelitian ini di RSUD Waras Wiris, penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui tingkat kepuasaan pasien rawat jalan terhadap 

pelayanan kefarmasian di RSUD Waras Wiris Boyolali. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas maka permasalahan dapat di 

rumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi reliability? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi responsiveness? 

3. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi asurance? 

4. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi emphaty? 

5. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi tangibles? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian 

yang hendak di capai yaitu untuk mengetahui: 

1. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi reliability  

2. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi responsiveness  

3. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi assurance 

4. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi empaty  

5. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Umum Daerah Waras Wiris dilihat dari 

dimensi tangibles. 
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D. Kegunaan Penelitian 

Berdasarkan tujuan di atas, maka kegunaan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Bagi masyarakat umum   

Penelitian ini diharapkan dapat membuka wawasan dan 

pandangan masyarakat akan haknya untuk mendapatkan pelayanan 

kesehatan yang berkualitas demi tercapainya derajat kesehatan yang 

maksimal. 

2. Bagi RSUD Waras Wiris  

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk 

membuat kebijakan khususnya untuk Instalasai Farmasi RSUD Waras 

Wiris terkait upaya peningkatan kepuasan pasien terhadap pelayanan 

farmasi yang diberikan guna meningkatkan kualitas pelayanan rumah 

sakit. 

3. Bagi Peneliti  

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menambah 

pengetahuan dan wawasan peneliti khususnya terkait dengan masalah 

tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Instalasai 

Farmasi RSUD Waras Wiris.   


