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ABSTRAK   

 

Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu komponen penting dalam pelayanan 

kesehatan yang berperan dalam meningkatkan kepuasan pasien. Tingkat kepuasan 

pasien dapat digunakan sebagai indikator mutu pelayanan dan bahan evaluasi untuk 

perbaikan layanan kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Marina Permai Kota 

Palangka Raya Tahun 2026. Penelitian ini menggunakan metode survei deskriptif 

kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Data diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada pasien yang menerima pelayanan kefarmasian di Puskesmas 

Marina Permai. Pengukuran kepuasan dilakukan berdasarkan lima dimensi 

SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Data dianalisis secara deskriptif dalam bentuk persentase. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Marina Permai berada pada kategori sangat puas dengan nilai rata-rata 

sebesar 71,54%. Dimensi dengan nilai tertinggi adalah responsiveness sebesar 

78,27%, sedangkan dimensi dengan nilai terendah adalah tangibles sebesar 67,01%. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pasien merasa sangat puas 

terhadap pelayanan kefarmasian yang diberikan. Namun, aspek bukti fisik 

(tangibles) masih perlu mendapat perhatian sebagai upaya peningkatan mutu 

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Marina Permai. 

 

Kata kunci: Tingkat Kepuasan Pasien; Pelayanan Kefarmasian; Puskesmas Marina 

Permai. 
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ABSTRACT   

 

Pharmacy services are one of the important components in health services that play 

a role in increasing patient satisfaction. The level of patient satisfaction can be used 

as an indicator of service quality and evaluation material for health service 

improvement. This research aims to find out the level of patient satisfaction with 

pharmacy services at the Marina Permai Puskesmas of Palangka Raya City in 2026. 

This research uses a quantitative descriptive survey method with a cross-sectional 

approach. Data was obtained through the distribution of questionnaires to patients 

who received pharmacy services at the Marina Permai Health Center. Satisfaction 

measurement is carried out based on five dimensions of SERVQUAL, namely 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data is analyzed 

descriptively in the form of percentages. The research results show that the level of 

patient satisfaction with pharmacy services at the Marina Permai Health Center is 

in the very satisfied category with an average score of 71,54%. The dimension with 

the highest value is responsiveness of 78,27%, while the dimension with the lowest 

value is tangibles of 67,01%. Based on the research results, it can be concluded that 

patients feel very satisfied with the pharmacy services provided. However, the 

aspect of physical evidence (tangibles) still needs attention as an effort to improve 

the quality of pharmacy services at the Marina Permai Health Center 

 

Keywords: Patient Satisfaction Level; Pharmacy Service; Marina Permai Health 

Center. 

 

 



 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Berdasarkan Kementerian Kesehatan Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 

2019 tentang Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas), kesehatan merupakan 

aspek penting dalam kehidupan manusia karena berpengaruh terhadap 

produktivitas, kualitas hidup, dan kesejahteraan masyarakat. Derajat kesehatan 

masyarakat yang baik menjadi salah satu indikator keberhasilan pembangunan 

kesehatan. Pemerintah Indonesia terus berupaya meningkatkan pelayanan 

kesehatan melalui penyediaan fasilitas kesehatan yang merata, bermutu, dan mudah 

dijangkau oleh masyarakat. Salah satu fasilitas pelayanan kesehatan tingkat 

pertama yang berperan penting dalam memberikan pelayanan kesehatan dasar 

adalah Pusat Kesehatan Masyarakat atau Puskesmas. 

Permenkes Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2019 tentang Pusat 

Kesehatan Masyarakat (Puskesmas), mengatakan bahwa Puskesmas merupakan 

fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat 

dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan mengutamakan upaya 

promotif dan preventif. Selain itu, Puskesmas juga memberikan pelayanan kuratif 

dan rehabilitatif sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Sebagai fasilitas kesehatan 

yang dekat dengan masyarakat, Puskesmas memiliki peran penting dalam 

memberikan pelayanan yang bermutu, termasuk pelayanan kefarmasian. 

Permenkes Republik Indonesia Nomor 74 Tahun 2016 tentang Standar 

Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas, menyatakan bahwa Pelayanan kefarmasian 

merupakan bagian dari pelayanan kesehatan yang berorientasi pada pasien. 

Pelayanan kefarmasian tidak hanya terbatas pada penyediaan dan penyerahan obat, 

tetapi juga mencakup pemberian informasi obat, edukasi kepada pasien, serta 

pemantauan penggunaan obat agar pasien memperoleh pengobatan yang aman, 

tepat, dan rasional. Pelayanan kefarmasian yang baik sangat diperlukan karena 

berhubungan langsung dengan keberhasilan terapi dan keselamatan pasien. 
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Mutu pelayanan kefarmasian dapat dinilai melalui tingkat kepuasan pasien. 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting untuk mengetahui apakah 

pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan harapan pasien. Pasien akan merasa 

puas apabila pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapannya. Dalam 

pelayanan kefarmasian, kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh beberapa aspek, 

pelayanan, kelengkapan obat, kenyamanan ruang tunggu, kebersihan, serta 

ketersediaan media informasi kesehatan (Tatara et al., 2023) 

Pengukuran kepuasan pasien dalam pelayanan kefarmasian dapat dilakukan 

menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu responsiveness, empathy, 

assurance, reliability, dan tangibles. Dimensi responsiveness berkaitan dengan 

ketanggapan petugas dalam memberikan pelayanan. Empathy berkaitan dengan 

sikap ramah dan perhatian petugas kepada pasien. Assurance berkaitan dengan 

kemampuan petugas dalam memberikan informasi yang jelas dan menumbuhkan 

rasa percaya pasien. Reliability berkaitan dengan kecepatan dan keandalan 

pelayanan, termasuk ketersediaan obat. Sementara itu, tangibles berkaitan dengan 

fasilitas fisik, kenyamanan ruang tunggu, kebersihan, serta ketersediaan media 

informasi (Ahmed et al., 2021). 

Penelitian mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian 

sebelumnya telah dilakukan oleh Astrid Angelica (2024) di Puskesmas Marina 

Permai. Penelitian tersebut memperoleh hasil tingkat kepuasan pasien sebesar 

93,70% dengan kategori sangat puas. Namun, kepuasan pasien merupakan hal yang 

bersifat dinamis dan dapat berubah seiring waktu. Perubahan tersebut dapat 

dipengaruhi oleh kondisi pelayanan, jumlah pasien, pengalaman pasien, serta 

persepsi dan harapan pasien terhadap pelayanan yang diterima (Sari et al., 2022). 

Meskipun penelitian sebelumnya dilakukan pada lokasi yang sama, yaitu 

Puskesmas Marina Permai, hasil penelitian pada waktu yang berbeda belum tentu 

menunjukkan nilai yang sama. Hal ini karena persepsi pasien terhadap pelayanan 

dapat berubah, meskipun sistem pelayanan atau kondisi fasilitas relatif tidak 

mengalami perubahan. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi ulang untuk 

mengetahui gambaran terbaru mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Marina Permai tahun 2026. Berdasarkan hasil 
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observasi di tahun 2026, masih terdapat beberapa aspek pelayanan yang perlu 

diperhatikan, terutama pada fasilitas fisik pelayanan kefarmasian. Ruang tunggu 

pelayanan berada pada area terbuka sehingga pasien dapat terpapar panas matahari 

secara langsung. Selain itu, belum tersedia kipas angin, tempat duduk masih kurang 

nyaman, dan media informasi seperti poster atau brosur sebagian sudah kurang 

layak dibaca. Kondisi tersebut dapat memengaruhi kenyamanan pasien selama 

menunggu pelayanan obat.  

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini penting dilakukan untuk 

mengevaluasi kembali tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Marina Permai Kota Palangka Raya. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan gambaran terbaru mengenai kepuasan pasien, serta menjadi 

bahan masukan bagi pihak Puskesmas dalam mempertahankan pelayanan yang 

sudah baik dan memperbaiki aspek pelayanan yang masih perlu ditingkatkan. Oleh 

karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Tingkat 

Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas Marina Permai 

Palangka Raya Tahun 2026.” 

 

1.2 Rumusan Masalah  

       Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Marina Permai Kota Palangka Raya Tahun 2026?   

 

1.3 Batasan Masalah  

  Batasan masalah dari penelitian ini yaitu:  

1. Pengukuran tingkat kepuasan dilakukan terhadap pasien yang menerima 

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Marina Permai Kecamatan Pahandut Kota 

Palangka Raya. 

2. Pengukuran kepuasan pasien dalam penelitian ini menggunakan kuesioner yang 

disusun berdasarkan Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas mengacu 

pada Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 74 Tahun 2016 

tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas. 
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3. Indikator kepuasan pasien yang digunakan dalam penelitian ini meliputi lima 

dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy.  

 

1.4 Tujuan Penelitian  

      Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Marina Permai Kota Palangka Raya Tahun 

2026.   

  

1.5  Manfaat Penelitian  

Diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :   

a. Teoritis  

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan di 

bidang pelayanan kefarmasian, khususnya mengenai tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan di fasilitas kesehatan tingkat pertama. Selain itu, hasil 

penelitian ini dapat menjadi referensi tambahan bagi penelitian selanjutnya 

yang membahas topik serupa.  

b. Praktis 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pihak 

Puskesmas Marina Permai Kota Palangka Raya dalam meningkatkan mutu 

pelayanan kefarmasian, terutama dalam hal komunikasi, ketepatan, dan 

kenyamanan pelayanan kepada pasien.  

3. Penelitian ini memberikan pengalaman dan pemahaman bagi peneliti mengenai 

cara mengukur tingkat kepuasan pasien, serta melatih kemampuan dalam 

melakukan penelitian menggunakan metode deskriptif kuantitatif melalui 

kuesioner.  


