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ABSTRAK

Pelayanan kesehatan merupakan aspek penting dalam peningkatan kualitas
kesehatan masyarakat. Dalam perkembangannya, pelayanan kefarmasian
mengalami perubahan dari pendekatan yang berfokus pada obat (drug oriented)
menjadi pelayanan yang berorientasi pada pasien (patient oriented). Perubahan ini
menuntut tenaga kefarmasian untuk memberikan pelayanan yang lebih optimal
sesuai kebutuhan pasien. Salah satu indikator untuk mengetahui mutu pelayanan
kesehatan adalah tingkat kepuasan pasien, karena kepuasan pasien dapat digunakan
sebagai tolok ukur dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh apotek.
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di Apotek K-24 Sehat Sejahtera Kota Palangka Raya. Metode
penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan menggunakan
kuesioner. Pengambilan sampel dengan menggunakan metode accidental sampling
dengan jumlah sampel sebanyak 67 responden. Hasil penelitian menunjukkan
persentase kepuasan pada dimensi bukti fisik (tangibles) sebesar 89,25%,
keandalan (reliability) sebesar 89,15%, daya tanggap (responsiveness) sebesar
86,17%, jaminan (assurance) sebesar 87,37%, dan empati (empathy) sebesar
86,77%. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek K-24 Sehat Sejahtera Kota
Palangka Raya memperoleh nilai rata-rata sebesar 87,74% dengan kategori sangat
puas.

Kata Kunci: Apotek K-24, Pelayanan Kefarmasian, Tingkat Kepuasan
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PALANGKA RAYA CITY

ARAIYENI NENTIYATI
23.71.027422

Pharmacy DIII Study Program, Faculty of Pharmacy
Universitas Muhamadiyah Palangka Raya

ABSTRACT

Health services are an important aspect in improving the quality of public
health. In its development, pharmaceutical services have shifted from an approach
focused on drugs (drug-oriented) to an approach focused on patients (patient-
oriented). This change requires pharmaceutical personnel to provide more optimal
services according to patient needs. One of the indicators to determine the quality
of health services is the level of patient satisfaction, because patient satisfaction can
be used as a benchmark in assessing the quality of services provided by pharmacies.
The purpose of this study was to determine the level of patient satisfaction with
pharmaceutical services at the K-24 Sehat Sejahtera Pharmacy, Palangka Raya
City. The research method used was quantitative descriptive, using questionnaires.
Sampling using the accidental sampling method with a sample of 67 respondents.
The results showed that the percentage of satisfaction in the physical evidence
dimension (tangibles) was 89.25%, (reliability) was 89.15%, (responsiveness) was
86.17%, (assurance) was 87.37%, and (empathy) was 86.77%. Based on the results
of the study, it can be concluded that the level of patient satisfaction with
pharmaceutical services at the K-24 Sehat Sejahtera Pharmacy in Palangka Raya
City obtained an average score of 87.74% with a very satisfied category.

Keywords: Pharmacy K-24, Pharmaceutical Services, Satisfaction Level



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan kesehatan merupakan aspek penting dalam peningkatan kualitas
kesehatan masyarakat. Dalam perkembangannya, pelayanan kefarmasian
mengalami perubahan yang signifikan dari pendekatan yang berfokus pada obat
(drug oriented) menuju pelayanan yang berorientasi pada pasien (patient oriented).
Perubahan paradigma ini sejalan dengan konsep pharmaceutical care yang
menuntut tenaga kefarmasian dalam memberikan pelayanan kefarmasian yang
berfokus pada kebutuhan pasien, seperti pemberian informasi obat, konsultasi,
pemantauan terapi obat (Musyarofah et al.,2021). Perubahan tersebut menuntut
tenaga kefarmasian untuk memberikan pelayanan yang lebih komprehensif, tidak
hanya sebatas pengadaan dan penyerahan obat, tetapi juga mencakup edukasi,
konsultasi, pemantauan terapi obat, serta memastikan keamanan dan efektivitas
penggunaan obat. Transformasi pelayanan ini juga ditegaskan melalui berbagai
kebijakan pemerintah yang menempatkan keselamatan pasien serta mutu layanan
sebagai prioritas utama dalam praktik kefarmasian.

Apotek merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan yang paling
mudah diakses oleh masyarakat dan memiliki peran strategis dalam menyediakan
pelayanan kefarmasian. Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik
Indonesia Nomor 73 Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di
Apotek, setiap apotek diwajibkan menyelenggarakan pengelolaan sediaan farmasi
dan pelayanan farmasi klinik secara profesional. Tujuan utama dari standar tersebut
adalah untuk menjamin penggunaan obat yang tepat, aman, efektif, dan rasional.
Dengan adanya regulasi ini, apotek dituntut untuk senantiasa meningkatkan kualitas
pelayanannya agar dapat memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat secara
optimal.

Kualitas pelayanan kefarmasian menjadi salah satu faktor yang sangat
memengaruhi tingkat kepuasan pasien. Menurut Sheila & Situmorang (2018),

kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa aspek, termasuk konsistensi layanan,
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kemampuan tenaga kefarmasian dalam memberikan informasi obat, kecepatan
pelayanan, serta sikap petugas. Pasien yang merasa puas terhadap pelayanan
farmasi cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap fasilitas
kesehatan tersebut. Oleh karena itu, evaluasi terhadap kualitas pelayanan
kefarmasian diperlukan untuk menilai sejauh mana pelayanan telah memenuhi
harapan pasien.

Berdasarkan temuan berbagai penelitian, kepuasan pasien merupakan salah
satu indikator utama dalam menilai keberhasilan pelayanan kefarmasian. Apotek
K-24 Sehat Sejahtera Kota Palangka Raya merupakan apotek swasta yang
beroperasi selama 24 jam dan melayani masyarakat setiap hari. Jumlah kunjungan
pasien yang cukup tinggi menyebabkan pada waktu tertentu terjadi antrean dalam
proses pelayanan. Apotek K-24 Sehat Sejahtera juga menyediakan layanan praktik
Dokter umum dan Dokter gigi sehingga menjadi pusat pelayanan bagi masyarakat.
Pelayanan di apotek K-24 dilakukan olen Apoteker dan tenaga kefarmasian
sehingga diharapkan dapat memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan
berkualitas.

Hasil penelitian sebelumnya menunjukan bahwa Tingkat kepuasan pasien
dapat berbeda-beda di setiap fasilitas kesehatan tergantung pada kualitas pelayanan,
serta karakteristik pasien. Namun hingga saat ini belum ada peneliti sebelumnya
yang melakukan penelitian Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di apotek K-24 Sehat Sejahtera Kota Palangka Raya. Oleh karena itu,
perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui Tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kefarmasian di Apotek K-24 Sehat Sejahtera Kota Palangka Raya
sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian di

apotek.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah "Bagaimana tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek K-24 Sehat Sejahtera kota
Palangka Raya?”
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1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek K-24 Sehat Sejahtera kota Palangka
Raya.
1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Bagi apotek

Penelitian ini memberikan informasi mengenai tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kefarmasian sehingga dapat digunakan sebagai bahan evaluasi
untuk memperbaiki kualitas layanan, meningkatkan aspek yang masih kurang, serta
mempertahankan pelayanan yang sudah baik.
1.4.2 Bagi Masyarakat

Hasil penelitian ini diharapkan berdampak positif bagi masyarakat karena
perbaikan pelayanan di apotek akan meningkatkan kenyamanan, keamanan, dan
mutu pelayanan yang diterima pasien.
1.4.3 Bagi peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan
peneliti mengenai kualitas pelayanan kefarmasian di apotek serta memahami cara

mengukur tingkat kepuasan pasien.



