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ABSTRAK

Pelayanan kefarmasian merupakan bagian penting dari sistem pelayanan
kesehatan yang berperan langsung dalam meningkatkan kualitas hidup pasien.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kefarmasian di UPTD Puskesmas Panarung. Metode yang digunakan
adalah deskriptif kuantitatif dengan pendekatan survei melalui penyebaran
kuesioner kepada 95 responden yang merupakan seluruh pasien atau pendamping
pasien yang mendapatkan pelayanan di Puskesmas Panarung. Penilaian kepuasan
dilakukan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: kehandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti
fisik (tangible). Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien
secara keseluruhan mencapai rata-rata 89,51%, yang berada pada kategori "Sangat
Puas”. Dimensi yang memperoleh skor tertinggi adalah kehandalan (reliability)
memiliki persentase tertinggi, yaitu 90,26%. Temuan ini mengindikasikan bahwa
pelayanan kefarmasian di UPTD Puskesmas Panarung telah mampu memenuhi
ekspektasi pasien dalam seluruh aspek pelayanan yang dinilai. Penelitian ini
diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi dan pengembangan pelayanan
kefarmasian agar semakin optimal di masa mendatang.

Kata Kunci: Kepuasan pasien, Tingkat kepuasan pasien, Pelayanan kefarmasian,
Puskesmas Panarung
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ABSTRACT

Pharmaceutical services are an important part of the healthcare system that plays a
direct role in improving the quality of life of patients. This study aims to
determine the level of patient satisfaction with pharmaceutical services at Public
Health Center Panarung. The method used was a quantitative descriptive survey
approach through the distribution of questionnaires to 95 respondents who are all
patients or patient companions who received services at the Publich Health Center
Panarung. Satisfaction assessments were carried out based on five SERVQUAL
dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The
results showed that the overall patient satisfaction level reached an average of
89.51%, which is in the "Very Satisfied" category. The dimension that obtained
the highest score was reliability with the highest percentage, namely 90.26%.
These findings indicate that pharmaceutical services at the Public Health Center
Panarung have met patient expectations in all aspects of service assessed. This
research is expected to serve as a basis for evaluating and developing
pharmaceutical services to further optimize them in the future.

Keywords: Patient satisfaction, Level of patient satisfaction, pharmaceutical
service, public health center
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 74
Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas. Puskesmas
merupakan fasilitas kesehatan tingkat pertama yang memiliki tanggung jawab
untuk menyelenggarakan pembangunan kesehatan dalam suatu wilayah.
Tujuan dari pembangunan kesehatan adalah untuk meningkatkan kesadaran
kemauan dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat
kesehatan masyarakat yang optimal baik secara sosial maupun ekonomi. Untuk
memperoleh kesehatan yang maksimal, penderita gangguan kesehatan akan
mendatai institusi kesehatan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan.
Sebaliknya, pelayanan kefarmasian yang kurang optimal dapat menimbulkan
kerugian pasien. Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia
Nomor 74 Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas
selain pelayanan kesehatan juga diberikan pelayanan kefarmasian Pelayanan
Kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan bertanggung jawab kepada
pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi dengan tujuan untuk mencapai
hasil yang pasti dalam meningkatkan derajat kesehatan masyarakat.

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 74
Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas. Puskesmas
adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan
masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan lebih
mengutamakan upaya promotif dan preventif diwilayah kerjanya. Pelayanan
kesehatan suatu tempat untuk mengembangkan serta menyelenggarakan upaya
kesehatan, baik promotif, preventif, kuratif, maupun rehabilitatif yang
dilakukan oleh pemerintah, pemerintah daerah dan/atau masyarakat.
Puskesmas mempunyai tugas melaksanakan Kkebijakan kesehatan untuk

mencapai tujuan pembangunan kesehatan diwilayah kerjanya. Pelayanan



kefarmasian di Puskesmas bertujuan untuk mendukung tiga fungsi pokok
pelayanan kesehatan di Puskesmas, yaitu sebagai pusat pelayanan kesehatan.

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 74
Tahun 2016, standar pelayanan kefarmasian di puskesmas meliputi standar
pengelolaan sediaan farmasi dan bahan medis habis pakai serta standar
pelayanan kefarmasian klinik. Standar Pelayanan Kefarmasian adalah tolak
ukur yang dipergunakan sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam
menyelenggarakan pelayanan kefarmasian. Adanya standar pelayanan
kefarmasian bertujuan untuk meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian,
menjamin kepastian hukum bagi tenaga kefarmasian serta melindungi pasien
dan masyarakat dari penggunaan obat yang tidak rasional dalam rangka
keselamatan pasien (patient safety).

Mutu pelayanan dapat dinilai salah satunya dengan kepuasan pasien.
Kepuasan pasien merupakan suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai
akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien
membandingkannya dengan apa yang diharapkannya, dengan kata lain,
kepuasan pasien berarti keseimbangan antara harapan dan persepsi dari apa
yang diterima dalam pelayanan kesehatan. Terdapat beberapa indikator
kepuasan yang dapat digunakan untuk mengetahui kualitas atau mutu
pelayanan menurut Teori Parasuraman, yaitu seperti dimensi tangible (bukti
fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance
(Jaminan), dan emphaty (empati) (Yudanisa et al., 2019).

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Afriantika 2024 yang juga mengkaji tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kefarmasian di UPTD Puskesmas Panarung. Penelitian
terdahulu tersebut memfokuskan pada pengukuran tingkat kepuasan pasien
berdasarkan lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy, dengan hasil rata-rata tingkat kepuasan mencapai 84,75% dengan
kategori sangat puas.

Puskesmas Panarung dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan

salah satu fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama yang menyediakan



pelayanan kefarmasian secara langsung kepada masyarakat dengan jumlah
kunjungan pasien yang cukup tinggi. Penelitian ini mengadopsi pendekatan
pengumpulan data yang lebih terstruktur melalui penggunaan kuesioner yang
telah disesuaikan berdasarkan Permenkes No. 74 Tahun 2016 tentang Standar
Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas, serta memperkuat metode analisis
dengan pendekatan persentase skala likert empat poin untuk menghindari bias
netralitas responden.

Penelitian ini dilakukan dalam waktu yang berbeda yaitu pada tahun 2026,
sehingga dapat memberikan gambaran terbaru mengenai perubahan kepuasan
pasien terhadap pelayanan kefarmasian di lokasi yang sama. Perubahan ini
penting untuk mengetahui konsistensi dan perkembangan mutu pelayanan dari

waktu ke waktu.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka masalah
yang akan dikaji dalam penelitian ini adalah Bagaimana Tingkat Kepuasan
Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian di UPTD. Puskesmas Panarung
Kota Palangkaraya?

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa
puas pasien terhadap pelayanan kefarmasian di UPTD. Puskesmas Panarung
berdasarkan 5 dimensi yaitu tangible, responsiveness, assurance, emphaty,

dan reliability.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Tingkat Kepuasan Pasien
Terhadap Pelayanan Kefarmasian di UPTD. Puskesmas Panarung Kecamatan

Pahandut Kota Palangkaraya.



1.5 Manfaat Penelitian

1.5.1 Bagi peneliti

Seluruh tahapan penelitian dan hasil penelitian yang diperoleh
diharapkan dapat memperluas wawasan dan dapat memberi pengalaman

serta dapat digunakan sebagai referensi penulisan selanjutnya.

1.5.2 Bagi Puskesmas

1.5.3

Puskesmas dapat mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas dan dapat digunakan
sebagai bahan pertimbangan untuk pengambilan kepuasan yang sesuai
untuk meningkatkan kepuasan terhadap pasien.

Bagi Pasien

Dapat menjadi sumber informasi untuk mengetahui bagaimana mutu
pelayanan di Puskesmas Panarung Kota Palangkaraya khususnya pada

pelayanan kefarmasian.



