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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN
DI INSTALASI FARMASI RAWAT JALAN RSUD BANYUMAS

RINGKASAN

Pelayanan kefarmasian merupakan kegiatan yang bertujuan untuk
mengidentifikasi, mencegah dan menyelesaikan masalah obat serta masalah
yang berhubungan dengan kesehatan. Dari kepuasan pelayanan kesehatan yang
sudah dilakukan diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi Masyarakat.
Sehingga dapat diketahui unsur yang dipertahankan dan diperbaiki oleh pihak
Rumah Sakit dalam meningkatkan kualitas pelayanannya.

Tujuan dari analisis ini adalah untuk mengetahui Tingkat kepuasan pasien rawat
jalan melalui 4 metode diantaranya sarana dan prasarana, pelayanan
kefarmasian, kecepatan pelayanan dan keramahan pelayanan yang ditunjukkan
dari petugas kefarmasian di RSUD Banyumas Jawa Tengah.

Teknik pengambilan data dilakukan dengan cara membagi angket kepada pasien
rawat jalan yang berisi beberapa pertanyaan yang biasa disebut sebagai
kuisioner.

Dari hasil analisis kuisioner terhadap kepuasan pasien di farmasi rawat jalan
berdasarkan 4 dimensi diantaranya responsiveness (daya tanggap), reliability
(kehandalan), assurance (jaminan) dan tangible (bukti fisik) memiliki
persentase tertinggi yaitu pada dimensi assurance (jaminan) dengan hasil
82,49%. Sedangkan nilai persentase terendah terdapat pada dimensi tangible
(bukti fisik) dengan nilai 78,54%.

Kata kunci: Tingkat kepuasan pasien rawat jalan dan pelayanan obat.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Rumah sakit dirancang untuk menjadi tempat pusat pelayanan
medis, pusat pembangunan kesehatan dan pusat pengembangan
kesehatan masyarakat. Hal ini penting karena unit apotek merupakan
entitas yang secara langsung melayani pasien di bidang kefarmasian
yang sangat menentukan derajat kesehatan masyarakat (Rina dkk,
2016).

Ketersediaan pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan
salah satu inisiatif dalam bidang pengembangan kesehatan. Indikator
pelayanan kesehatan masyarakat dikatakan berhasil dan berkualitas
jika seorang pasien merasakan puas terhadap pelayanan kefarmasian
rumah sakit. Kepuasan pasien dapat diukur melalui pihak Rumah
Sakit sehingga nantinya Rumah Sakit tersebut dapat mengetahui apa
yang harus diperbaiki, dipertahankan serta ditingkatkan lagi mutu
kualitas pelayanannya. Pasien akan menerima perawatan medis yang
sesuai dengan kebutuhan mereka jika kualitas pelayanannya tinggi
(Handayani, 2016).

Pasien rawat jalan sangat membutuhkan informasi lengkap
tentang obat yang akan diterimanya. Karena informasi yang
disampaikan dapat manjadi tolak ukur dalam menentukan
keberhasilan terapi yang sudah dilakukan sendiri dirumah. Jika
informasi terkait penggunaan obat tidak disampaikan dengan jelas dan
tepat, maka dapat memberikan dampak yang merugikan, kegagalan
untuk mencapai tujuan terapi yang diinginkan dan dapat

mempengaruhi kepuasan pasien.
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Tempat yang tepat untuk menjamin komunikasi, informasi dan
edukasi (KIE) terkait pekerjaan kefarmasian adalah unit kefarmasian.
Tujuannya adalah untuk memastikan bahwa pasien menerima obat
yang tepat dengan dosis dan kuantitas yang tepat, menjamin kualitas
obat, dan memastikan bahwa informasi yang diberikan kepada pasien
diterima dengan baik dan akurat, sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pasien. Namun, sebagian besar layanan yang diberikan
kepada pasien masih belum mencapai tingkat kepuasan yang
signifikan (Rina dkk., 2016).

Kepuasan pasien memiliki kaitan dengan hasil pelayanan
kesehatan baik secara medis maupun non medis, seperti kepatuhan
terhadap penggunaan obat, informasi yang diberikan serta
keberhasilan terapi. Pelayanan yang baik serta perlakuan yang baik
juga menentukan kepuasan pasien. Pasien tersebut akan merasa puas
jika pelayanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkannya.

Prosedur kefarmasian harus dilakukan dengan sepenuh hati
sehingga pasien dapat merasakan kepuasan tersendiri. Dengan
mengetahui kepuasan pasien nantinya sangat bermanfaat bagi
instalasi farmasi rumah sakit termasuk dalam berbagai program
evaluasi yang sedang dijalankan serta dapat diukur dengan berbagai
cara, salah satu model yang banyak digunakan adalah model
SERVQUAL (Service Quality) model ini digunakan untuk mengukur
kepuasan pasien (Rina dkk, 2016).

B. Perumusan Masalah

Bagaimana Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di

instalasi farmasi rawat jalan RSUD Banyumas?
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C. Tujuan Umum dan Tujuan Khusus

1. Tujuan Umum:
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien instalasi farmasi
rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian di RSUD Banyumas.
2. Tujuan Khusus:

a. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien instalasi farmasi
rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian pada dimensi
daya tanggap di RSUD Banyumas.

b. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien instalasi farmasi
rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian pada dimensi
kehandalan di RSUD Banyumas.

c. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien instalasi farmasi
rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian pada dimensi
jaminan di RSUD Banyumas.

d. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien instalasi farmasi
rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian pada dimensi

bukti fisik di RSUD Banyumas.
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Data Hasil Kuisioner:

No. Pertanyaan Sangat | Puas | Cukup | Tidak
puas P) Puas puas
(SP) (CP) (TP)
Skor4 | Skor3 | Skor2 | Skorl1
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)
1. Petugas farmasi trampil | 12 48 0 0
dan cakap dalam
melayani pasien
2. Prosedur  penyampaian | 9 49 2 0
informasi  jelas  dan
mudah dimengerti
Dimensi Reliability (Kehandalan)
3. Kecepatan waktu dalam | 11 49 0 0
memberikan pelayanan di
farmasi  rawat  jalan
RSUD Banyumas
4. Prosedur pelayanan | 9 39 12 0
farmasi mudah dan tidak
berbelit-belit
5. Kompetensi atau | 18 42 0 0
kemampuan petugas
farmasi rawat jalan dalam
memberikan  pelayanan
inftomasi obat
Dimensi Assurance (Jaminan)
6. Terjaminnya ketersediaan | 36 20 3 1
obat yang lengkap di
RSUD Banyumas
7. Kewajaran biaya atau | 10 49 1 0
tarif dalam pelayanan
8. Sikap kesopanan dan | 15 44 1 0
keramahan petugas
farmasi di RSUD
Banyumas
Dimensi 7angible (Bukti fisik)
9. Pengaduan penanganan | 8 52 0 0
pengguna layanan
10. | Kualitas  sarana dan | 17 35 8 0
prasarana raung tunggu
farmasi  rawat  jalan
RSUD Banyumas
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Perhitngan kuisioner:
Daya tanggap
1. Persentase Nilai Kepuasan = (F1x 1)+ (F2x2)+(F3x3)+ (F4x4)x100%

nx4
=0xDH+O0x2)+(48x3)+(12x4)x 100%

60 x 4
=0+0+144 +48 x 100%
240
=80%
2. Persentase Nilai Kepuasan = (F1x 1)+ (F2x2) + (F3 x 3) + (F4 x4) x100%

nx4
=0xD+2x2)+(49x3)+(9x4)x100%

60 x 4
=0+4+ 147 +36 x 100%
240
=7791%
Rata-rata = 80 + 77,91 x 100%
2
=78,95%

Kehandalan
1. Persentase Nilai Kepuasan = (F1x 1)+ (F2x2)+(F3 x3) + (F4x4) x100%

nx4
=0xD+O0x2)+(49x3)+ (11 x4)x 100%

60x 4
=0+0+147 +44x 100%
240
=79,58%
2. Persentase Nilai Kepuasan=(F1x 1)+ (F2x2) + (F3 x 3) + (F4 x4) x100%

nx4
=0xD+U2xDH)+B9x3)+(9x4)x 100%

60x4
=0+24+117+36x 100%
240
=73,75%
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3. Persentase Nilai Kepuasan = (F1x 1)+ (F2x2)+(F3x3)+ (F4x4)x100%

nx4
=0xDH+O0Ox2)+(42x3)+(18x4) x 100%

60 x 4
=0+0+126+ 72 x 100%
240
=82,5%
Rata-rata = 79,58 + 73,75 + 82.5 x 100%
3

=78,61%
Jaminan

1. Persentase Nilai Kepuasan = (F1x 1)+ (F2x2) + (F3 x 3) + (F4 x4) x100%

nx4
=1xDH+Bx2)+(20x3)+(36x4)x100%

60 x 4
=14+6+60+144x 100%
240
=87,91%
2. Persentase Nilai Kepuasan=(F1x 1)+ (F2x2)+ (F3x3) + (F4x4) x100%

nx4
=0xD+Ax2)+(49x3)+(10x4)x 100%

60 x 4
=0+2+147+40x 100%
240
=78,75%
3. Persentase Nilai Kepuasan = (F1x 1)+ (F2x2)+(F3x3)+ (F4x4)x100%

nx4
=0xD+Ax2D+(44x3)+(15x4)x 100%

60x4
=0+2+132+60x 100%
240
= 80,83%
Rata-rata = 87,91 + 78,75 + 80,83 x 100%
3

= 82,49%
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Bukti Fisik
1. Persentase Nilai Kepuasan=(F1x 1)+ (F2x2)+ (F3 x3)+(F4x4)x100%

nx4
=0xD+O0Ox2D)+(52x3)+(8x4)x 100%
60x4
=0+0+156+32x 100%
240
=78,33%
2. Persentase Nilai Kepuasan = (F1x 1)+ (F2x2) + (F3 x 3) + (F4 x4) x100%
nx4
=0xD+@x2)+B5x3)+(17x4)x100%
60x4
=0+16+105+ 68 x 100%
240
=178.75%
Rata-rata = 78,33 + 78,75 x 100%
2
=78,54%
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