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ABSTRAK 
 

Pelayanan Komunikasi, Informasi, dan Edukasi (KIE) oleh tenaga kefarmasian di 
puskesmas sangat krusial untuk meningkatkan pemahaman pasien terhadap 
pengobatan serta kepatuhan minum obat guna mencegah kekambuhan penyakit. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 
pelayanan KIE oleh tenaga kefarmasian di Puskesmas Bukit Hindu Kota Palangka 
Raya. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan teknik accidental 
sampling terhadap 100 responden yang memenuhi kriteria inklusi. Data 
dikumpulkan pada periode Januari hingga Maret 2026 menggunakan instrumen 
kuesioner yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya. Karakteristik responden 
didominasi oleh perempuan (69%) dengan kelompok usia 17–25 tahun (46%) dan 
tingkat pendidikan terakhir SMA (76%). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan KIE kefarmasian secara keseluruhan 
berada pada kategori sangat puas. Hal ini didukung oleh capaian persentase pada 
lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu kehandalan (83,5%), daya tanggap (85,5%), 
jaminan (88,2%), empati (83%), dan bukti fisik (88%). Dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan KIE di Puskesmas Bukit Hindu telah dilaksanakan dengan sangat 
memuaskan, sehingga mampu memberikan pemahaman yang komprehensif bagi 
pasien mengenai nama, dosis, aturan pakai, serta cara penyimpanan obat guna 
mendukung penggunaan obat yang aman dan rasional. 

 
Kata kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan KIE, Tenaga Kefarmasian, Puskesmas. 
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ABSTRAK 
 

Communication, Information, and Education (CIE) services by pharmacy personnel 
are essential for improving patient understanding of therapy and medication 
adherence in primary health care settings. This study aimed to determine the level 
of patient satisfaction with CIE services at the Bukit Hindu Community Health 
Center in Palangka Raya. This descriptive research employed a quantitative 
approach with accidental sampling on 100 respondents. Data were collected from 
January to March 2026 using a validated 15-item questionnaire covering five 
service quality dimensions. The majority of respondents were female (69%), aged 
17–25 years (46%), and high school graduates (76%). The results indicated that the 
overall level of patient satisfaction was categorized as "Very Satisfied." 
Specifically, the dimensions of assurance (88.2%) and tangibles (88%) received the 
highest scores, followed by responsiveness (85.5%), reliability (83.5%), and 
empathy (83%). These findings reflect that information regarding dosage, 
administration rules, and drug storage was delivered effectively and professionally. 
In conclusion, the CIE services at Bukit Hindu Community Health Center have 
achieved a very high standard of satisfaction, which is critical for ensuring safe and 
rational drug use within the community. 

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmacy Services, CIE, Public Health Center, 
Palangka Raya, 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Komunikasi, Informasi, dan Edukasi (KIE) merupakan salah satu upaya 

penting dalam meningkatkan pengetahuan dan pemahaman pasien terhadap 

penyakit maupun pengobatan yang dijalani. Melalui KIE, tenaga kesehatan dapat 

memberikan informasi yang jelas dan tepat agar pasien mampu berpartisipasi aktif 

dalam menjaga kesehatannya. Kegiatan KIE juga menjadi sarana untuk 

membangun hubungan yang baik antara petugas kesehatan dan pasien, sehingga 

tercipta pelayanan yang efektif dan berkualitas (Anindita & Khurin, 2022). 

Puskesmas sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama memiliki 

peran penting dalam memberikan pelayanan yang menyeluruh, termasuk dalam 

pelaksanaan kegiatan KIE. Di Puskesmas Bukit Hindu, kegiatan KIE dilakukan 

oleh tenaga kesehatan, khususnya tenaga farmasi dan perawat, untuk memberikan 

pemahaman kepada pasien mengenai cara penggunaan obat, pola hidup sehat, serta 

pencegahan penyakit. Namun, keberhasilan kegiatan KIE tidak hanya diukur dari 

seberapa sering kegiatan dilakukan, tetapi juga dari tingkat kepuasan pasien 

terhadap informasi yang diterima (Yuliana & Kurniawati, 2024). 

Tingkat kepuasan pasien menjadi salah satu indikator keberhasilan pelayanan 

di puskesmas. Pasien yang merasa puas terhadap informasi dan edukasi yang 

diberikan cenderung lebih patuh terhadap pengobatan serta memiliki kepercayaan 

yang lebih tinggi kepada tenaga kesehatan. Sebaliknya, jika KIE disampaikan 

kurang jelas atau tidak sesuai kebutuhan pasien, maka dapat menurunkan efektivitas 

pengobatan dan menimbulkan ketidakpuasan terhadap pelayanan yang telah 

diberikan (Permadi, 2023). 

Pelayanan KIE tidak hanya berfokus pada penyampaian informasi, tetapi 

juga pada bagaimana pasien memahami dan mampu menerapkan informasi 

tersebut dalam kehidupan sehari-hari. Keberhasilan KIE dapat dilihat dari 

meningkatnya literasi kesehatan pasien, yaitu kemampuan pasien untuk 

memperoleh, memahami, serta menggunakan informasi kesehatan secara efektif. 
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 Menunjukkan bahwa literasi kesehatan yang baik memiliki hubungan erat 

dengan peningkatan kepatuhan minum obat dan pencegahan kekambuhan penyakit 

(Pratama, 2023). Hal ini menjadi alasan penting mengapa evaluasi kepuasan pasien 

terhadap KIE perlu dilakukan secara berkala agar kualitas pelayanan tetap terjaga. 

Faktor lain yang memengaruhi kepuasan pasien terhadap KIE adalah sarana dan 

prasarana pendukung, seperti ruang konseling yang nyaman, media edukasi yang 

memadai, serta sistem pelayanan yang tertata. Jika fasilitas pendukung tidak 

optimal, proses pemberian KIE dapat terganggu sehingga pasien kesulitan 

menerima informasi secara maksimal. Beberapa studi menunjukkan bahwa 

lingkungan pelayanan yang kondusif dan penggunaan media edukasi modern, 

seperti leaflet informatif dan media digital, dapat meningkatkan pemahaman serta 

kepuasan pasien terhadap pelayanan edukasi kesehatan (Lestari, 2024). Oleh karena 

itu, Puskesmas Bukit Hindu perlu memastikan bahwa seluruh fasilitas pendukung 

KIE tersedia dan dimanfaatkan dengan baik. 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) merupakan ujung tombak pelayanan 

kesehatan primer di Indonesia, yang memiliki peran strategis dalam mencapai 

derajat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya. Salah satu aspek kunci dalam 

pelayanan kesehatan yang komprehensif adalah Komunikasi, Informasi, dan 

Edukasi (KIE). KIE adalah proses penyampaian informasi kesehatan kepada pasien 

atau masyarakat untuk menumbuhkan kesadaran, meningkatkan pengetahuan, dan 

mengubah perilaku ke arah yang lebih sehat. Pelayanan KIE yang efektif tidak 

hanya berfungsi sebagai tindakan promotif dan preventif, tetapi juga meningkatkan 

kepatuhan pasien terhadap pengobatan dan manajemen penyakitnya sendiri, yang 

pada akhirnya memengaruhi keberhasilan program kesehatan secara keseluruhan 

(Anggraini & Pratiwi, 2023). 

Kepuasan pelanggan dalam kaitannya dengan pelayanan KIE dapat diukur 

berdasarkan lima dimensi yaitu reliability (kehandalan), responsivensess 

(ketanggapan), assurance (jaminan), emphaty (empati), tangibles (bukti langsung). 

Salah satu evaluasi mutu di puskesmas adalah evaluasi mutu pelayanan KIE seperti 

tingkat kepuasan konsumen sehingga kualitan pelayanan KIE yang diberikan 

petugas Kesehatan akan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Pengukuran
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tingkat kepuasan pasien penting dilakukan sebagai konsekuensi peningkatan mutu 

layanan Kesehatan, melalui penelitian tingkat kepuasan pasien dapat diketahui 

sejauh mana mutu pelayanan KIE oleh Kesehatan yang telah diselanggarakan 

apakah sudah memenuhi atau belum memennuhi harapan masyarakat (Kotler, 

2016). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah “Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap KIE di Puskesmas 

Bukit Hindu?” 

1.3 Batasan Masalah 

Penelitian ini membahas kepuasan pasien dalam pelayanan KIE berdasarkan 

5 (lima) dimensi yaitu kehandalan (Reliability, Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), dan Bukti Fisik 

(Tangible). 

1.4 Tujuan Penelitian 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan KIE di Puskesmas Bukit Hindu Kota Palangka Raya. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi : 
 

1. Puskesmas 

Sebagai bahan masukan dan evaluasi dalam upaya memperbaiki dan 

meningkatkan kualitas pelayanan KIE di Puskesmas Bukit Hindu. 

2. Masyarakat 

Dapat menjadi sumber informasi untuk mengetahui bagaimana mutu 

dan kualitas pelayanan KIE di Puskesmas Bukit Hindu. 


