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ABSTRAK 
 

Pelayanan kefarmasian merupakan bagian penting dalam pelayanan kesehatan di 

puskesmas yang berperan dalam meningkatkan mutu pelayanan dan kepuasan 

pasien. Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator keberhasilan pelayanan 

kesehatan karena mencerminkan kesesuaian antara pelayanan yang diterima 

dengan harapan pasien. Puskesmas Tangkiling merupakan salah satu fasilitas 

kesehatan yang memberikan pelayanan kefarmasian kepada masyarakat. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian berdasarkan lima dimensi SERVQUAL. Penelitian ini 

merupakan penelitian non eksperimental dengan metode deskriptif menggunakan 

Purposiv Sampling Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner 

kepada 96 responden pasien rawat jalan yang menerima pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Tangkiling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Tangkiling memperoleh 

nilai rata-rata sebesar 82% dengan kategori sangat puas. Dimensi dengan nilai 

tertinggi adalah empathy sebesar 87% dengan kategori sangat puas, yang 

menunjukkan bahwa tenaga farmasi dinilai mampu memberikan perhatian, 

kepedulian, dan pelayanan yang ramah kepada pasien Berdasarkan hasil penelitian 

dapat disimpulkan bahwa pelayanan kefarmasian di Puskesmas Tangkiling telah 

mampu memenuhi harapan pasien dan memberikan tingkat kepuasan yang sangat 

baik. 

 

Kata Kunci : Tingkat Kepuasan, Pelayanan Kefarmasian, Puskesmas Tangkiling, 

Pasien Rawat Jalan.   
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ABSTRACT 
Pharmaceutical services are a crucial component of healthcare at Community 

Health Centers Puskesmas, playing a vital role in enhancing service quality and 

patient satisfaction. Patient satisfaction serves as a key indicator of healthcare 

success, as it reflects the alignment between the services received and patient 

expectations. Puskesmas Tangkiling is one such healthcare facility providing 

pharmaceutical services to the community. This study aimed to assess patient 

satisfaction levels regarding pharmaceutical services based on the five 

SERVQUAL dimensions. It was a non-experimental, descriptive study utilizing 

purposive sampling. Data were collected via questionnaires distributed to 96 

outpatients who received pharmaceutical services at Puskesmas Tangkiling. The 

results indicated an average patient satisfaction score of 82% for pharmaceutical 

services, placing it in the very satisfied category. The highest-scoring dimension 

was empathy 87%, very satisfied, demonstrating that pharmacy staff were 

perceived as capable of providing attention, care, and friendly service to patients. 

In conclusion, the pharmaceutical services at Puskesmas Tangkiling successfully 

met patient expectations and achieved an excellent level of patient satisfaction. 

 

Key words: Satisfaction Level, Pharmaceutical Services, Puskesmas Tangkiling, 

Outpatients.
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang  

    Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 74 

Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas, Pelayanan 

kefarmasian di puskesmas merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari sistem 

pelayanan kesehatan Puskesmas yang berorientasi kepada pelayanan pasien 

penyediaan sediaan farmasi, alat kesehatan dan bahan medis habis pakai yang 

bermutu dan terjangkau bagi semua lapisan masyarakat termasuk pelayanan 

farmasi klinik. Pelayanan kefarmasian di puskesmas meliputi 2 (dua) kegiatan, 

yaitu kegiatan yang bersifat manajerial berupa pengelolaan sediaan farmasi, alat 

kesehatan dan bahan medis habis pakai dan kegiatan pelayanan farmasi klinik. 

Kegiatan tersebut harus didukung oleh sumber daya manusia, sarana dan 

peralatan. 

         Puskesmas Tangkiling merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan 

yang berada di Kecamatan Bukit Batu, Kota Palangka Raya, Kalimantan Tengah. 

Puskesmas ini memberikan berbagai pelayanan kesehatan kepada masyarakat, 

salah satunya pelayanan kefarmasian bagi pasien rawat jalan. Sebagai fasilitas 

kesehatan yang melayani masyarakat dalam jumlah cukup banyak, kualitas 

pelayanan kefarmasian di  Puskesmas Tangkiling perlu diperhatikan agar dapat 

memberikan pelayanan yang optimal sesuai kebutuhan dan harapan pasien.  

         Kepuasan pasien merupakan salah satu tolak ukur dalam menilai mutu 

pelayanan kesehatan. Tingkat kepuasan pasien dapat menggambarkan apakah 

pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan harapan pasien atau belum. 

Apabila pasien merasa puas, maka kualitas pelayanan dapat dikatakan baik. 

Sebaliknya apabila pasien merasa kurang puas, maka hal tersebut dapat menjadi 

tanda bahwa masih terdapat kekurangan dalam pelayanan yang perlu diperbaiki. 

Oleh karena itu, tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian perlu 

diukur dan dievaluasi secara berkala agar mutu pelayanan dapat terus 

ditingkatkan. 
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         Penelitian ini dilakukan di puskesmas Tangkiling karena sampai saat ini 

belum pernah dilakukan penelitian mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di puskesmas Tangkiling. Selain itu penelitian ini penting 

dilakukan untuk mengetahui bagaimana penilaian pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian yang telah diberikan. Meskipun belum diketahui secara pasti adanya 

masalah besar dalam pelayanan kefarmasian di Puskesmas Tangkiling, evaluasi 

tetap perlu dilakukan  untuk melihat apakah pelayanan yang diberikan sudah 

memuaskan pasien atau masih terdapat aspek yang perlu diperbaiki dan di 

tingkatkan.  

         Puskesmas sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama memiliki 

tanggung jawab dalam memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu kepada 

masyarakat, termasuk pelayanan kefarmasian. Berdasarkan Peraturan Menteri 

Kesehatan Republik Indonesia Nomor 74 Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan 

Kefarmasian di Puskesmas, pelayanan kefarmasian harus dilaksanakan secara 

profesional, efektif, efisien, dan berorientasi pada keselamatan pasien. Oleh 

karena itu, mutu pelayanan kefarmasian perlu terus ditingkatkan agar pelayanan 

yang diberikan sesuai dengan kebutuhan dan harapan pasien. 

         Penelitian mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian sebelumnya telah dilakukan oleh Calvin (2023). Hasil penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian berada pada kategori puas. Penelitian tersebut juga menunjukkan 

bahwa keramahan petugas, ketepatan pelayanan, dan kemampuan petugas dalam 

memberikan informasi obat menjadi faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan 

pasien. 

         Puskesmas Tangkiling merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan 

yang memberikan pelayanan kefarmasian kepada masyarakat. Berdasarkan 

observasi awal, masih terdapat beberapa hal yang dapat memengaruhi tingkat 

kepuasan pasien, seperti waktu tunggu pelayanan obat, pemberian informasi obat 

yang belum optimal, serta komunikasi antara petugas kefarmasian dengan pasien 

yang masih perlu ditingkatkan. Selain itu, belum pernah dilakukan penelitian 
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khusus mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Tangkiling berdasarkan lima dimensi SERVQUAL. 

         Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai “Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Kefarmasian di 

Puskesmas Tangkiling” guna mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian berdasarkan dimensi reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangibles sehingga dapat menjadi bahan evaluasi dalam 

meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian di Puskesmas Tangkiling. 

  Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 74 

Tahun 2016 tentang standar pelayanan kefarmasian di puskesmas pelayanan ke 

farmasi, merupakan kegiatan yang terpandu dengan tujuan untuk melihat, 

mencegah dan menyelesaikan masalah obat dan masalah yang berhubungan 

dengan kesehatan. Tuntutan pasien dan masyarakat akan peningkatan mutu 

pelayanan ke farmasi, mengharuskan adanya perluasan dari paradigma lama yang 

berorientasi kepada produk (drug oriented) menjadi paradigma baru yang 

berorintasi pada pasien (patient oriented) dengan filosofi pelayanan kefarmasian 

(Pharmaceutical care).  

   Puskesmas dapat memberikan pelayanan yang baik tentunya dengan adanya 

peningkatan kualitas pelayanan yang baik tentunya dengan adanya peningkatan 

kualitas layanan guna mencapai derajat kesehatan yang optimal bagi seluruh 

masyarakat hal tersebut dapat dilihat berdasarkan tingkat kepuasan pasien 

(Nasution, 2021). 

1.2    Rumusan Masalah  

   Rumusan masalah dari penelitian ini bagaimana tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Tangkiling  berddasarkan dimensi, 

reliability, responsiveness, assurance, empaty, dan tangibles? 

1.3  Tujuan Penelitian 

         Penelitian ini bertujuan  untuk Mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian Puskesmas Tangkiling berdasarkan dimensi reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles.  
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1.4 Manfaat Penelitian  

1.    Bagi Peneliti  

   Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengalaman 

peneliti dalam melakukan penelitian serta menjadi referensi bagi penelitian 

selanjutnya.  

2. Bagi Puskesmas 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai tingkat 

kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Tangkiling 

serta menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan dalam upaya meningkatkan 

mutu pelayanan kefarmasian.  

3.    Bagi Pasien 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada pasien 

mengenai mutu pelayanan kefarmasian di Puskesmas Tangkiling serta 

menjadi masukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


	HALAMAN PERSEMBAHAN
	HALAMAN PENGESAHAN
	HALAMAN PENGUJIAN
	PERNYATAAN
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR LAMPIRAN
	ABSTRAK
	ABSTRACT
	BAB I
	PENDAHULUAN
	1.1 Latar Belakang
	1.3  Tujuan Penelitian
	1.4 Manfaat Penelitian


