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Latar Belakang: Kepuasan merupakan tingkat perasaan pasien setelah 

membandingkan antara hasil pelayanan yang diterima atau dirasakan dengan yang 

diharapkannya. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan kepada 

pasien. 

Tujuan: Mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

instalasi rawat jalan Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Gombong. 

Metode: Penelitian deskriptif kuantitatif dengan pendekatan cross sectional dan 

pengambilan sampel dilakukan secara purposive sampling dengan jumlah responden 

sebanyak 78 responden. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner yang mencakup 

lima dimensi untuk mengukur kepuasan pasien.  

Hasil: Berdasarkan hasil penelilian diperoleh hasil tingkat kepuasan pasien 

berdasarkan bukti nyata (tangibles) 82,31%, ketanggapan (responsiveness) 81,02%, 

jaminan (assurance) 79,91%, empati (empathy) 80,64%, dan kehandalan (reliability) 

79,55% sehingga diperoleh nilai kepuasan rata-rata pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian sebesar 80,68% yang menunjukkan pasien merasa puas. 

Kesimpulan: Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Rumah 

Sakit PKU Muhammadiyah Gombong termasuk kategori puas. 

Rekomendas: Menjadi acuan bagi Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Gombong 

untuk meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kepuasan diartikan sebagai tingkat perasaan yang pasien rasakan dengan 

membandingkan antara pelayanan yang diterima dan harapan sebelumnya 

(Karniawati et al., 2023). Kepuasan pasien merupakan salah satu tolak ukur untuk 

menilai mutu pelayanan serta berdampak pada efektivitas penyelenggaraan 

layanan dalam menjawab kebutuhan pasien (Handayani et al., 2024). Penilaian 

terhadap kepuasan pasien mencakup lima aspek utama yaitu bukti nyata 

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

(empathy) dan kehandalan (reliability) (Faizah & Yogananda, 2023).  

Adanya tuntutan dari pasien terhadap pelayanan yang berkualitas, 

menjadikan perubahan dari paradigma lama yang fokus pada produk (berbasis 

obat) telah bergeser menuju pendekatan baru yang menitikberatkan pada pasien, 

yang dikenal dengan istilah pharmaceutical care (Handayani et al., 2024). Mutu 

pelayanan kesehatan berperan penting dalam menentukan kualitas layanan secara 

keseluruhan dan merupakan faktor yang membentuk citra positif di mata 

masyarakat terhadap institusi yang memberikan pelayanan kesehatan (Faizah & 

Yogananda, 2023). Pelayanan yang berkualitas tinggi akan meningkatkan 

kepuasan pasien, yang pada akhirnya mendorong mereka untuk kembali 

menggunakan layanan Rumah Sakit yang sama ketika membutuhkan  (Huda & 

Haryati, 2022).  

Pelayanan Instalasi Farmasi yang berkualitas adalah bentuk layanan 

kesehatan yang mampu memberikan kepuasan kepada pengguna jasa, sesuai 

dengan tingkat harapan pasien dan dilaksanakan berdasarkan kode etik serta 

standar pelayanan yang telah ditetapkan (Handayani et al., 2024).  Instalasi 

Farmasi merupakan satu-satunya unit di Rumah Sakit yang memiliki tanggung 

jawab penuh dalam pengelolaan seluruh aspek yang berhubungan dengan obat dan 

perbekalan kesehatan. Obat memiliki peran penting, karena keberhasilan awal 

terapi sangat bergantung pada ketersediaan dan pengelolaan obat melalui Instalasi 
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Farmasi. Oleh karena itu, Instalasi Farmasi rumah sakit merupakan faktor penting 

dalam mendukung peningkatan derajat kesehatan masyarakat (Karniawati et al., 

2023).  

Beberapa penelitian sebelumnya mengenai kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit menunjukkan hasil yang beragam. 

Penelitian (Handayani et al., 2024) menemukan bahwa secara keseluruhan, 

tingkat kepuasan pasien termasuk kategori sangat puas dengan persentase sebesar 

82,19% berdasarkan lima dimensi penilaian. Sementara itu, hasil berbeda 

ditemukan oleh (Andriani et al., 2022) yang mencatat bahwa pasien rawat jalan di 

Instalasi Farmasi Rumah Sakit Langit Golden Medika Sarolangun merasa puas 

dengan tingkat kepuasan sebesar 79,55%.  

Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Gombong merupakan Rumah Sakit 

swasta tipe B di Kabupaten Kebumen, setiap harinya melayani lebih dari 350 

resep di instalasi farmasi rawat jalan.  Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti 

tertarik untuk melakukan Project Practice terkait tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kefarmasian di instalasi rawat jalan Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah Gombong.  

 

B. Rumusan Masalah 

Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

instalasi rawat jalan Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Gombong? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di instalasi rawat jalan Rumah Sakit PKU Muhammadiyah 

Gombong. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pengembangan Ilmu 

Sebagai sumber pengetahuan dan pengembangan ilmu untuk penelitian 

selanjutnya. 
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2. Bagi Tempat Penelitian 

Hasil penelitian digunakan sebagai bahan evaluasi dalam peningkatan 

kualitas pelayanan kefarmasian di rumah sakit tersebut. 

3. Bagi Masyarakat 

Menjadi referensi bagi masyarakat untuk menyampaikan harapan dan 

masukan terkait pelayanan kefarmasian yang mereka terima. 
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Lampiran  3 Data Rekapitulasi Skor Kepuasan Pasien 

  

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 1 2 3 4

1 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 60 80 PUAS

2 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

3 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 59 78,66667 PUAS

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 60 80 SANGAT PUAS

5 4 5 4 3 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 63 84 SANGAT PUAS

6 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 59 78,66667 PUAS

7 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 64 85,33333 SANGAT PUAS

8 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 60 80 PUAS

9 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 55 73,33333 PUAS

10 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

11 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 63 84 SANGAT PUAS

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 78,66667 SANGAT PUAS

13 4 3 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 4 3 3 56 74,66667 PUAS

14 4 5 3 4 4 5 5 3 5 4 4 4 3 4 5 62 82,66667 SANGAT PUAS

15 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 5 4 3 59 78,66667 SANGAT PUAS

16 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 60 80 PUAS

17 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 60 80 PUAS

18 3 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 65 86,66667 SANGAT PUAS

19 4 3 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 63 84 SANGAT PUAS

20 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 60 80 PUAS

21 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 59 78,66667 PUAS

22 5 3 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 3 5 3 59 78,66667 PUAS

23 5 5 4 4 5 5 4 3 5 3 5 3 5 5 5 66 88 SANGAT PUAS

24 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

25 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 63 84 SANGAT PUAS

26 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 66 88 SANGAT PUAS

Responden Tangibles Responsiveness Assurance Empathy Reliability KATEGORISkor

PERTANYAAN

Total
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1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 1 2 3 4

27 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

28 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 62 82,66667 SANGAT PUAS

29 4 5 3 3 4 4 4 4 5 4 5 3 4 5 3 60 80 PUAS

30 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 66 88 SANGAT PUAS

31 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

32 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

33 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 62 82,66667 SANGAT PUAS

34 4 5 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 5 5 4 60 80 SANGAT PUAS

35 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 5 4 65 86,66667 SANGAT PUAS

36 5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 60 80 PUAS

37 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 66 88 SANGAT PUAS

38 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 63 84 SANGAT PUAS

39 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 65 86,66667 SANGAT PUAS

40 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

41 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 63 84 SANGAT PUAS

42 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 63 84 SANGAT PUAS

43 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 63 84 SANGAT PUAS

44 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

45 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 3 3 62 82,66667 SANGAT PUAS

46 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 60 80 SANGAT PUAS

47 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 59 78,66667 PUAS

48 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

49 4 5 3 4 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 62 82,66667 SANGAT PUAS

50 5 3 5 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 57 76 PUAS

51 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 58 77,33333 PUAS

52 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 3 5 61 81,33333 SANGAT PUAS

Responden

PERTANYAAN

Total Skor KATEGORITangibles Responsiveness Assurance Empathy Reliability
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1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 1 2 3 4

53 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 60 80 PUAS

54 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 58 77,33333 PUAS

55 4 3 4 4 3 5 5 4 3 4 4 3 3 3 3 55 73,33333 PUAS

56 4 5 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 61 81,33333 SANGAT PUAS

57 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 59 78,66667 PUAS

58 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 58 77,33333 PUAS

59 5 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 63 84 SANGAT PUAS

60 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 59 78,66667 PUAS

61 4 3 5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 63 84 SANGAT PUAS

62 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 63 84 SANGAT PUAS

63 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 57 76 PUAS

64 4 4 4 4 5 3 4 4 3 5 4 4 5 3 5 61 81,33333 SANGAT PUAS

65 5 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 57 76 PUAS

66 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 3 5 4 4 4 59 78,66667 PUAS

67 3 4 3 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 58 77,33333 PUAS

68 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 58 77,33333 PUAS

69 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 59 78,66667 PUAS

70 4 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 57 76 PUAS

71 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 58 77,33333 PUAS

72 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 57 76 PUAS

73 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 56 74,66667 PUAS

74 5 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 58 77,33333 PUAS

75 3 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 60 80 PUAS

76 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 58 77,33333 PUAS

77 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 78,66667 PUAS

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 78,66667 PUAS

Persentase 82,5641 82,8205 81,5385 81,7949 78,7179 82,5641 81,0256 79,2308 79,4872 80 81,2821 78,7179 79,4872 80,7692 79,2308 80,6154

Rata-rata 80,688

Kategori PUAS

82,30769231 81,02564103 79,91452991 80,64102564 79,55128205

 PUASPUASPUASSANGAT PUASSANGAT PUAS

Responden

PERTANYAAN

Total Skor KATEGORITangibles Responsiveness Assurance Empathy Reliability
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Lampiran  4 Tingkat Kepuasan Pasien RS PKU Muhammadiyah Gombong 

Dimensi Persentase (%) Kategori 

Tangibles 82,31 Sangat Puas 

Responsiveness 81,02 Sangat Puas 

Assurance 79,91 Puas 

Empathy 80,64 Puas 

Reliability 79,55 Puas 

Rata-Rata 80,68 Puas 
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