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ABSTRAK 

 

Puskesmas sebagai fasilitas kesehatan tingkat pertama memiliki peran strategis 

dalam memberikan pelayanan kefarmasian yang bermutu kepada masyarakat. 

Namun masih sering dijumpai berbagai kendala dalam pelayanan kefarmasian di 

puskesmas seperti keterbatasan sumber daya manusia farmasi, kurangnya sarana 

dan prasarana, serta waktu tunggu pelayanan yang panjang. Hal ini dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diterima. Standar 

pelayanan kefarmasian adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman bagi 

tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan pelayanan kefarmasian. Kepuasan 

adalah tingkat perasaan seseorang pasien setelah membandingkan antara kinerja 

atau hasil yang dirasakan setelah menerima pelayanan yang diharapkannya. 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan 

terhadap pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas Kereng Pangi Kabupaten 

Katingan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan metode 

pengambilan sampel menggunakan instrumen berupa kuesioner untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pasien diukur berdasarkan lima dimensi yaitu tangible (sarana 

fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) 

dan empathy (kepedulian) dengan jumlah sampel berdasarkan perhitungan Slovin 

sebanyak 89 responden. Data diolah menggunakan persentase dan skala likert, 

didapatkan hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas Kereng Pangi Kabupaten Katingan 

dalam kategori sangat puas dengan pencapaian persentase rata-rata dari lima 

indikator yang digunakan sebesar 88%. 

 

Kata kunci: Pelayanan Kefarmasian, Puskemas Kereng Pangi, Tingkat Kepuasan. 
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ABSTRACT 

 

Puskesmas as first-level health facilities, play a strategic role in providing quality 

pharmaceutical services to the community. However, various obstacles are still 

often encountered in pharmaceutical services at Puskesmas, such as limited human 

resources for pharmacists, lack of facilities and infrastructure, and long waiting 

times for services. This can affect the level of patient satisfaction with the services 

received. Pharmaceutical service standards are benchmarks used as guidelines for 

pharmacists in providing pharmaceutical services. Satisfaction is the level of 

feeling of a patient after comparing the performance or results felt after receiving 

the service with their expectations. The purpose of this study was to determine the 

level of satisfaction with pharmaceutical services at the UPT Puskesmas Kereng 

Pangi Regency Katingan. This study used a descriptive quantitative method with a 

sampling method using a questionnaire instrument to determine the level of patient 

satisfaction measured based on five dimensions: tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy). The sample size based on Slovin's 

calculation was 89 respondents. The data was processed using percentages and a 

Likert scale, and the research results showed that the level of patient satisfaction 

with pharmaceutical services at the UPT Puskesmas Kereng Pangi Regency 

Katingan, was in the very satisfied category with an average percentage 

achievement of 88% of the five indicators used. 

 

Keywords: Level of Satisfaction, Pharmaceutical Services, Puskemas Kereng Pangi 

 



 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu komponen penting dalam 

pelayanan kesehatan di Puskesmas yang berperan langsung dalam menjamin 

penggunaan obat yang rasional, efektif, dan aman bagi pasien. Pelayanan 

kefarmasian tidak hanya mencakup kegiatan pengelolaan obat, tetapi juga 

pelayanan farmasi klinik yang berorientasi pada pasien seperti pemberian informasi 

obat, konseling, serta pemantauan efek terapi obat. Kualitas pelayanan kefarmasian 

yang baik akan memberikan dampak positif terhadap kepuasan pasien dan 

keberhasilan terapi (Addani, 2020).  

Pelayanan kefarmasian merupakan suatu pelayanan langsung dan 

berkewajiban terhadap orang sakit yang berkaitan dengan sediaan farmasi dengan 

maksud menggapai sesuatu yang jelas untuk menaikkan mutu kehidupan. 

Pelayanan kefarmasian merangkum sumber daya manusia, fasilitas infrastruktur, 

sediaan farmasi dan perlengkapan kesehatan juga administrasi, dan jasa farmasi 

klinik (penerimaan resep, pembuatan obat, pemberian obat, penyampaian tentang 

obat) dan pendataan atau pengumpulan resep (Tahir & Asis, 2022). Pentingnya 

pelayanan kefarmasian adalah untuk memahami kebutuhan dan keinginan 

konsumen dalam hal ini pasien adalah hal penting yang mempengaruhi kepuasan 

pasien. Pasien yang puas merupakan asset yang sangat berharga karena apabila 

pasien puas mereka akan terus melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya. 

Untuk menciptakan kepuasan pasien puskesmas harus menciptakan dan mengolah 

suatu sistem untuk memperoleh pasien yang lebih banyak dan kemampuan untuk 

mempertahankan pasiennya (Stevani, 2018). 

Upaya yang perlu dilakukan untuk mewujudkan pelayanan farmasi sesuai 

standar yang dilakukan semaksimal mungkin dengan senantiasa mengedepankan 

tanggung jawab profesi (pharmaceutical care) Dalam upaya peningkatan kualitas 

hidup pasien hal penting yang harus dilakukan adalah dengan membangun 

pelayanan kefarmasian yang lebih baik dan dapat dirasakan oleh masyarakat secara 
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umum, karena kualitas layanan adalah hak mutlak yang harus diperoleh oleh 

masyarakat Indonesia tidak pandang bulu (Stevani, 2018). 

Kepuasan pasien menjadi indikator penting dalam menilai mutu pelayanan 

kesehatan di fasilitas pelayanan kesehatan, termasuk di Puskesmas. Pasien yang 

merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian cenderung memiliki kepercayaan 

yang lebih tinggi terhadap tenaga farmasi, serta akan lebih patuh dalam 

menjalankan terapi obat yang diberikan. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat 

menurunkan kepercayaan pasien dan menghambat upaya peningkatan kualitas 

pelayanan Kesehatan (Bartawali, 2019). 

Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seorang memberitahukan 

perbedaan antara kuaIitas produk yang didapat dan yang diinginkan. Kepuasan 

pasien pada pelayanan kefarmasian mampu disimpulkan oleh lima dimensi yaitu 

tangible (sarana fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan) dan empathy (kepedulian). Bagian penting dari penilaian 

kualitas di Puskesmas ialah penilaian pelayanan seperti tingkat kepuasan pasien, 

dimana mutu pelayanan yang sampaikan personel kesehatan berdampak bagi 

kepuasan pasien (Gulta et al., 2024). 

Berdasarkan Permenkes RI Nomor 74 Tahun 2016 Tentang Standar 

Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas, merupakan satu kesatuan yang tidak 

terpisahkan dari pelaksanaan upaya kesehatan, yang berperan penting dalam 

meningkatkan mutu pelaksanaan kesehatan bagi masyarakat. Pelayanan 

kefarmasian di puskesmas harus mendukung tiga fungsi pokok puskesmas yaitu 

sebagai pusat pemberdayaan masyarakat, dan pusat pelayanan kesehatan strata 

pertama yang meliputi pelayanan kesehatan perorangan dan pelayanan kesehatan 

masyarakat. 

Puskesmas sebagai fasilitas kesehatan tingkat pertama memiliki peran 

strategis dalam memberikan pelayanan kefarmasian yang bermutu kepada 

masyarakat. Namun, pada kenyataannya, masih sering dijumpai berbagai kendala 

dalam pelayanan kefarmasian, seperti keterbatasan sumber daya manusia farmasi, 

kurangnya sarana dan prasarana, serta waktu tunggu pelayanan yang panjang. Hal 
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ini dapat memengaruhi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diterima 

(Calundu, 2025). 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, dapat disimpulkan bahwa belum 

terdapat penelitian yang secara spesifik meneliti tingkat kepuasan terhadap 

pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas Kereng Pangi Kabupaten Katingan. 

Kondisi ini menjadi dasar bagi peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Tingkat Kepuasan terhadap Pelayanan Kefarmasian di UPT Puskesmas Kereng 

Pangi Kabupaten Katingan”. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

gambaran mengenai kualitas pelayanan kefarmasian serta menjadi bahan evaluasi 

dan acuan dalam meningkatkan mutu pelayanan farmasi di puskesmas tersebut. 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas Kereng Pangi 

Kabupaten Katingan?”. 

1.3 Batasan Masalah 

Penelitian ini diukur berdasarkan lima dimensi yaitu tangible (sarana fisik), 

reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan 

empathy (kepedulian). 

1.4 Tujuan Penelitian  

Tujuan dari Penelitian ini mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas Kereng Pangi Kabupaten Katingan. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi UPT Puskesmas Kereng Pangi, hasil peneliti ini dapat dijadikan sebagai 

bahan evaluasi untuk menjaga dan meningkatkan pelayanan kefarmasian. 

2. Bagi Peneliti, menambah wawasan dan pengetahuan calon tenaga teknis 

kefarmasian dalam melaksankan tugas profesi untuk memberikan pelayanan 

yang cepat dan berkualitas. 
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