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TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
KEFARMASIAN DI PUSKESMAS TAMPANG TUMBANG ANJIR
KUALA KURUN

MELISA ANDRIANIE
23.71.026853
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ABSTRAK

Kepuasan pasien adalah perasaan puas karena terpenuhinya harapan atau
keinginan, dalam menerima jasa pelayanan, kepuasan pasien terhadap kualitas
pelayanan kesehatan akan sangat mempengaruhi kunjungan pasien khususnya di
Puskesmas Tampang Tumbang Anjir Kuala Kurun. Tujuan penelitian ini yaitu
untuk mengetahui tingkat kepuasaan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di
Puskesmas Tampang Tumbang Anjir Kuala Kurun. Penclitian ini menggunakan
metode deskriptif kuantitatif dengan menggunakan kuesioner pelayanan
kefarmasian berdasarkan lima dimensi yaitu Reliability (kehandalan),
Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), Emphaty (empati), Tangible
(bukti fisik). Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Purposive
sampling dengan jumlah 90 responden. Berdasarkan hasil penclitian dapat
disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Tampang Tumbang
Anjir Kuala Kurun scbesar 88,67% yang menunjukkan berada pada kategori

sangat puas.

Kata Kunci : Pelayanan Kefarmasian, Puskesmas, Kuala Kurun, Tingkat
Kepuasan
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PATIENT SATISFACTION LEVELS REGARDING PHARMACEUTICAL
SERVICES AT THE TAMPANG TUMBANG ANJIR KUALA KURUN
HEALTH CENTER

MELISA ANDRIANIE
23.71.026853

Department of Pharmacy Faculty of Pharmacy
Muhammadiyah University of Palangkaraya

ABSTRACT

Patient satisfaction is a feeling of satisfaction due to the fulfillment of
expectations or desires, in receiving services, patient satisfaction with the quality
of health services will greatly affect patient visits, especially at the Tampang
Tumbang Anjir Kuala Kurun Health Center. The purpose of this study was to
determine the level of patient satisfaction with pharmaccutical services at the
Tampang Tumbang Anjir Kuala Kurun Health Center. This study used a
quantitative descriptive method using a pharmaceutical service questionnaire
bascd on five dimensions, namely Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, Tangible. Sampling in this study used Purposive sampling with a total
of 90 respondents. Based on the results of the study, it can be concluded that the
level of patient satisfaction at the Tampang Tumbang Anjir Kuala Kurun Health
Center was 88.67%, which indicates that it is in the very satisfied category.

Keywords: Pharmaceutical Services, Kuala Kurun, Health Center, Satisfaction
Level
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan No. 74 Tahun 2016, Puskesmas
merupakan unit pelaksana teknis Dinas Kesehatan Kabupaten/Kota. Tanggung
Jawab utamanya adalah menyelenggarakan pembangunan kesehatan di wilayah
kerja tertentu. Misi Puskesmas adalah mendukung misi pembangunan kesehatan
nasional dan mewujudkan masyarakat mandiri melalui hidup sehat. Puskesmas
memfasilitasi inisiatif keschatan individu dan komunitas untuk mewujudkan visi
ini.

Mcnurut Peraturan Menteri Keschatan Tahun 2020, Pusat Keschatan
Masyarakat (Puskesmas) adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang
menyclenggarakan  upaya keschatan masyarakat dan  upaya keschatan
perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan
preventif di wilayah kerjanya. Pelayanan kesehatan suatu tempat untuk
mengembangkan serta menyelenggarakan upaya keschatan, baik promotif,
preventif, kuratif, maupun rehabilitatif yang dilakukan oleh pemerintah,
pemerintah  dacrah dan/atau masyarakat. Puskesmas mempunyai tugas
melaksanakan kebijakan keschatan untuk mencapai tujuan pembangunan
keschatan di wilayah kerjanya. Pelayanan kefarmasian di Puskesmas bertujuan
untuk mendukung tiga fungsi pokok pelayanan kesehatan di Puskesmas, yaitu
schagai pusat pelayanan keschatan.

Pelayanan kefarmasian yang baik adalah pelayanan yang berorientasi
langsung dalam proses penggunaan obat yang bertujuan untuk menjamin
keamanan, efektifitas dan kerasionalan penggunaan obat dengan menerapkan ilmu
pengetahuan dan fungsi dalam perawatan pasien. Tuntutan pasien akan mutu
pelayanan kefarmasian mengharuskan adanya perubahan paradigma pelayanan
dari paradigma lama yang berorientasi pada produk obat, menjadi paradigma baru

yang berorientasi pada pasien (Wulandari, 2022).



Pelayanan dan kepuasan merupakan dua hal yang tidak dapat dipisahkan,
karcna dengan adanya kepuasan maka pihak terkait dapat saling mengkorcksi
sampai dimana pelayanan yang dibenkan apakah bertambah baik atau buruk. Hal
tersebut sangat dipengaruhi olch setiap aparat petugas dalam memberikan
pelayanan, dengan kata lain pelayanan yang dapat memuaskan adalah pelayanan
yang dilakukan berdasarkan ketentuan yang berlaku dan dapat memahami apa
yang diminta masyarakat dari jurusan pelayanan itu sendini (Nurbaliza dan
Fitriani, 2021).

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan No. 74 Tahun 2016, Standar
pelayanan kefarmasian di puskesmas merupakan bagian yang tidak terpisahkan
dan sistem pelayanan kesehatan. Pelayanan kefarmasian merupakan kegiatan
vang terpadu dengan tujuan untuk mengidentifikasi. mencegah dan menyelesaikan
masalah obat dan masalah yang berhubungan dengan kesechatan. Pelayanan
farmasi ini dikelola oleh instalasi farmasi di bawah pimpinan seorang apoteker
yang bertanggung jawab kepada Kepala Puskesmas. Scjalan dengan
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi serta meningkatnya harapan
konsumen akan pelayanan yang lebih baik, telah terjadi perubahan orientasi
pelayanan farmasi di puskesmas yang semula berorientasi pada produk menjadi
berorientasi pada pasien.

Tuntutan pasien dan masyarakat akan peningkatan mutu pelayanan
kefarmasian, mengharuskan adanya perluasan pelayanan. Ketidakpuasan pasien
timbul karena terjadinya kesenjangan antara harapan pasien dengan kinerja
layanan kesehatan yang dirasakannya sewaktu menggunakan layanan kesehatan.
Pihak pelayanan keschatan perlu secara cermat menentukan kebutuhan pasien
sebagai upaya untuk memenuhi harapan dan dan meningkatkan kepuasan terhadap
pelayanan yang diberikan (Pratama & Sectiawan, 2022).

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Tingkat kepuasan
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan,
Kepuasan pasien merupakan cerminan kualitas pelayanan keschatan yang mercka

terima. Mutu pelayanan kesehatan merajuk pada tingkat kesempumaan pelayanan



keschatan dalam menimbulkan rasa puas pada din setiap pasien. Makin sempumna
kepuasan tersebut, makin baik pula mutu pelayanan keschatan. Namun demikian,
kualitas pelayanan yang relatif baik belum tentu bisa memuaskan pasien
(Hardiansyah, 2022). Kepuasan berdasarkan Kotler ialah tingkat perasaan dimana
seorang memberitahukan perbedaan antara kualitas produk yang didapat dan yang
diinginkan. Kepuasan pasien pada pelayanan kefarmasian mampu disimpulkan
oleh lima dimensi yaitu Reliability (kehandalan), Responsiveness (ketanggapan),
Assurance (jaminan), Emphaty (empati), Tangible (bukti fisik). Bagian penting
dari penilaian kualitas di Puskesmas ialah penilaian pelayanan scperti tingkat
kepuasan pasien. Sejalan dengan penelitian Juwita (2019), mutu pelayanan yang
diberikan oleh personel keschatan memiliki dampak signifikan terhadap tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pasien.

Pemilihan Puskesmas Tampang Tumbang Anjir Kuala Kurun scbagai lokasi
penelitian didasarkan pada pertimbangan bahwa puskesmas tersebut merupakan
salah satu fasilitas pclayanan keschatan tingkat pertama yang memiliki peran
penting dalam memberikan pelayanan kefarmasian kepada masyarakat. Secara
geografis, puskesmas ini berada di posisi strategis yang menjembatani
aksesibilitas masyarakat dan kawasan “daerah atas” maupun “daerah bawah™
Kuala Kurun, menjadikannya titik kumpul pelayanan yang sangat dinamis.
Meskipun secara spasial lokasinya berdekatan dengan Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD), Puskesmas Tampang Tumbang Anjir tetap menjadi pilihan
utama masyarakat untuk fasilitas keschatan tingkat pertama (FKTP). Hal ini
menunjukkan bahwa faktor geografis dan posisi puskesmas di tengah
pemungkiman warga memegang peranan krusial dalam kemudahan akses obat-
obatan. Puskesmas ini memiliki jumlah kunjungan pasien yang cukup tinggi serta
cakupan pclayanan yang luas, schingga dinilai representatif untuk menilai tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian. Selain itu, Puskesmas Tampang
Tumbang Anjir tengah berupaya meningkatkan mutu pelayanan, termasuk dalam

aspek pengelolaan obat dan pembenrian informasi kefarmasian.



1.2 Rumusan Masalah

Bagaimana tingkat kcpuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di

Puskesmas Tampang Tumbang Anjir Kuala Kurun?

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini yaitu mengukur tingkat kepuasan pasien
yang mendapatkan pelayanan kefarmasian di UPT Puskesmas Tampang Tumbang
Anjir Kuala Kurun meliputi 5 dimensi yaitu Tangible (bukti fisik), Reliability

(kemampuan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan) dan Emphaty
(kepedulian).

1.4 Tujuan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Tampang Tumbang Anjir Kuala Kurun.

1.5 Manfaat Penelitian

1. Bagi peneliti mampu untuk memperluas wawasan dan pandangan terkait
kualitas pclayanan di Puskesmas.

2.  Bagi masyarakat diharapkan bahwa penelitian ini dapat menjadi sumber
informasi untuk mengetahui mutu dan kualitas pelayanan kefarmasian di

Puskesmas Tampang Tumbang Anjir Kuala Kurun.



