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Abstract

Pharmaceutical services are an essential part of the healthcare system in public health centers
(puskesmas), particularly in supporting the success of patient treatment. The Pharmacy Installation at
Puskesmas Sawan 2 serves an average of 80-90 outpatients per day, most of whom are BPJS Health
participants. However, there are still patient complaints regarding the waiting time for medication
services. This study aims to determine the effect of pharmaceutical services on the satisfaction of
outpatient BPJS Health participants at the Pharmacy Installation of Puskesmas Sawan 2. This research
employed a quantitative method with a cross-sectional design. The sample consisted of 112 respondents
selected using purposive sampling. Data were collected through a questionnaire and analyzed using the
Spearman correlation test. The results showed a significant but weak correlation in the tangible dimension
(p<0.001) and responsiveness (p=0.019), a significant moderate correlation in the assurance (p<0.001) and
empathy (p<0.001) dimensions, while the reliability dimension showed no significant correlation (p=0.060).
Improving service quality, particularly in terms of responsiveness, is necessary.
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Abstrak

Pelayanan kefarmasian merupakan bagian penting dari sistem pelayanan kesehatan di puskesmas,
terutama dalam mendukung keberhasilan pengobatan pasien. Instalasi Farmasi Puskesmas Sawan 2
melayani rata-rata 80-90 pasien rawat jalan per hari yang sebagian besar merupakan peserta BPJS
Kesehatan. Namun, masih ditemukan keluhan pasien terkait durasi tunggu pelayanan obat. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan pasien rawat jalan
peserta BPJS Kesehatan di Instalasi Farmasi Puskesmas Sawan 2. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan desain cross-sectional. Sampel berjumlah 112 responden yang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan uji korelasi
Spearman. Hasil Penelitian ini terdapat korelasi yang signifikan dengan hubungan lemah pada dimensi
tangible (p<0.001) dan responsiveness (p=0.019), terdapat korelasi yang signifikan dengan hubungan
sedang pada dimensi assurance (p<0.001) dan emphaty (p<0.001), sedangkan pada dimensi reability
(p=0.060) tidak terdapat korelasi yang signifikan. Peningkatan kualitas pelayanan terutama pada aspek
ketanggapan perlu ditingkatkan.

Kata Kunci: pelayanan kefarmasian, kepuasan pasien, BPJS, puskesmas, rawat jalan
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1. PENDAHULUAN

Pusat kesahatan masyarakat (Puskesmas)
merupakan fasilitas kesehatan yang
menyelenggarakan upaya kesehatan
masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan
tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan
upaya promotif dan preventif, untuk mencapai
derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-
tingginya di wilayah kerjanya (1).

Pelayanan Kefarmasian Puskesmas salah satu
bentuk dari pelayanan kesehatan yang berada
di puskesmas dan merupakan satu kesatuan
yang tidak terpisahkan yang berperan penting
dalam meningkatkan kualitas hidup pasien dan
juga meningkatkan kepuasan pasien (2).
Sebagai fasilitas kesehatan tingkat pertama,
puskesmas bertanggung jawab terhadap
pelayanan farmasi klinik yang baik dan benar.
Namun pada kenyataannya, pelayanan farmasi
klinik di puskemas belum sesuai dengan
standar pelayanan kefarmasian yang ada (3).
Standar pelayanan kefarmasian merupakan
acuan bagi tenaga kefarmasian dan mengatur
berbagai jenis kegiatan pelayanan kefarmasian,
yang terdiri dari pengelolaan dan pelayanan

(4).

Pada tahun 2024, jumlah penduduk Kabupaten
Buleleng adalah 826.193 jiwa. Ini
menjadikannya kabupaten dengan jumlah
penduduk terbanyak di provinsi Bali. Salah satu
puskesmas pilihan warga masyarakat
Kabupaten Buleleng  untuk  memenuhi
kebutuhan terkait kesehatan adalah Puskesmas
Sawan 2. Puskesmas ini melayani berbagai
program puskesmas salah satunya BPJS. BPJS
Kesehatan memainkan peran penting dalam
meningkatkan kualitas layanan kesehatan,
peran BPJS sebagai pelayanan kesehatan
adalah memberikan jaminan kesehatan kepada
masyarakat  agar terus berjalan  dan
berkembang (5)

Dengan peran BPJS Kesehatan yang luas, BPJS
Kesehatan diharapkan dapat memberikan akses
masyarakat  Buleleng terhadap layanan

kesehatan yang berkualitas. Dalam rangka
meningkatkan pelayanan kesehatan yang
terintegrasi dan berkualitas di Puskesmas
Sawan 2, perlu dilakukan pengukuran serta
evaluasi tingkat kepuasan pasien secara
berkala, akurat dan berkesinambungan
terutama pada pelayanan kefarmasian di
Instalasi Farmasi Puskesmas Sawan 2. Faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
adalah bukti langsung (Tangible), Keandalan
(Reliability), Daya tangkap (Responsiveness),
Empati (Empathy), dan Kepastian (Assurance)
masih kurang untuk memenuhi harapan dari
pasien, dimana presepsi dari pasien masih
tinggi terhadap pelayanan yang diberikan tetapi
untuk keseluruhan pelayanan pasien puas (6)

Observasi pra penelitian dilakukan di Instalasi
Farmasi Puskesmas Sawan 2 guna mengetahui
gambaran umum mengenai aspek-aspek yang
mendukung pelayanan kefarmasian kepada
pasien rawat jalan yang ada di Puskesmas
Sawan 2, dimana dapat dilihat dalam
pengambilan nomor antrian di Instalasi Farmasi
Puskesmas Sawan 2 menggunakan sistem yang
sudah terkomputerisasi dengan data kunjungan
pasien rawat jalan perhari rata-rata 80-90
pasien sekitar 80% diantaranya merupakan
peserta BPJS Kesehatan. Namun masih
terdapat pasien yang merasa tidak puas dengan
pelayanan kefarmasian di Instalasi Farmasi di
Puskesmas Sawan 2 mengenai durasi tunggu
yang lama. Hal ini disebabkan proses
administrasi yang kompleks dan validasi resep
yang memakan waktu. Berdasarkan gambaran
tersebut penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul Pengaruh Pelayanan
Kefarmasian terhadap Kepuasan Pasien Rawat
Jalan Peserta BPJS Kesehatan di Instalasi
Farmasi Puskesmas Sawan 2.
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Tabel 1: Uji Korelasi Spearman Rank

Kualitas Pelayanan Kepuasan Pasien Keterangan
Tangible (Sarana Fisik) r 0.282 Signifikan,
p <0.001 hubungan lemah,
N 112 positif
Reability (Kehandalan) r 0.158 Tidak
p 0.060 Signifikan
N 112
Responsiveness (Ketanggapan) r 0.197 Signifikan,
p 0.019 hubungan lemah,
N 112 positif
Assurance (Jaminan) r 0.297 Signifikan,
p <0.001 hubungan
N 112 sedang, positif
Emphaty (Kepedulian) r 0.297 Signifikan,
p <0.001 hubungan
N 112 sedang, positif

2. METODE PENELITIAN
Penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini
adalah metode kuantitatif dengan pendekatan
cross sectional yang bertujuan  untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
kefarmasian terhadap kepuasan pasien rawat
jalan. Teknik sampling yang digunakan pada
penelitian ini adalah Non Probability Sampling
dengan menggunakan Purposive Sampling.
Dalam penelitian ini instrumen penelitian yang
digunakan adalah kuesioner yang disebarkan
kepada pasien yang datang dan mendapatkan
pelayanan farmasi pada Puskesmas Sawan 2.
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Deskripsi Data
Hasil uji statistik sarana fisik menunjukan
hubungan signifikan terhadap kepuasan pasien
(p<0.01). Kemudian korelasi reability atau
kehandalan menunjukan tidak terdapat
hubungan yang signifikan antara kehandalan
pelayanan dengan kepuasan pasien (p=0.060).
Lalu pada korelasi responsiveness atau
ketanggapan memiliki korelasi signifikan
dengan kepuasan pasien (p=0.019). Korelasi
Assurance (Jaminan) memiliki hubungan yang
signifikan yaitu p=<0.001, sedangkan korelasi
emphaty atau Kepedulian juga memiliki
hubungan yang signifikan terhadap kepuasan
pasien (p=0.001).
3.2 Pembahasan
3.2.1 Korelasi Tangible (Sarana Fisik)
Hasil  uji  statistik sarana  fisik
menunjukan hubungan signifikan
terhadap kepuasan pasien (p<0.01). Ini

menunjukkan bahwa fasilitas fisik
seperti ruang tunggu, kebersihan, dan
kenyamanan lingkungan berkontribusi
terhadap tingkatan kepuasan pasien.
Hasil ini didukung dengan penelitian
yang dilakukan oleh Lampus C., 2023
melaporkan bahwa faktor tangible
berhubungan dengan tingkat kepuasan
pasien, denganasumsi bahwa ruang
pemeriksaan dan ruang tunggu yang
bersih, rapi, dan nyaman, memiliki alat
medis yang cukup lengkap, penampilan
dokter dan perawat bersih berhubungan
positif dengan tingkat kepuasan pasien.
Semakin baik bukti langsung penyedia
pelayanan kesehatan yang dilihat oleh
pasien atau pelanggan maka akan
semakin baik pula tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh pasien (7)
3.2.2 Korelasi Reability (Kehandalan)
Hasil menunjukan tidak terdapat
hubungan vyang signifikan antara
kehandalan pelayanan dengan kepuasan
pasien (p=0.060). Hal ini menunjukan
bahwa meskipun kehandalan penting,
persepsi pasien terhadap kehandalan
belum cukup kuat mempengaruhi
kepuasan secara signifikan. Beberapa
faktor yang dapat mengurangi pengaruh
reability (kehandalan) terhadap
kepuasan pasien yaitu harapan yang
terlalu tinggi, komunikasi yang buruk
dan waktu tunggu yang panjang.
3.2.3 Korelasi Responsiveness (Ketanggapan)
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Ketanggapan memiliki korelasi signifikan
dengan kepuasan pasien (p=0.019). Ini
menunjukan bahwa kecepatan dan
kesigapan petugas farmasi dalam
memberikan pelayanan tetap memiliki
kontribusi terhadap kepuasan pasien.
Hasil ini didukung dengan penelitian
yang dilakukan oleh Ardiana L., 2018
bahwa responsiveness dalam pelayanan

berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien rawat inap di RSUD
Kabupaten Karanganyar, dimana
penilaian aspek daya tanggap

(responsiveness) dalam pelayanan dapat
berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
Untuk itu dalam upaya meningkatkan
kepuasan pasien perlu adanya dukungan
kecepatan dalam pelayanan seperti,
memberikan  respon yang cepat
terhadap setiap keluhan pasien, dan
memberikan pelayanan yang cepat dan
tanggap terhadap kebutuhan pasien
mengingat kebutuhan pasien
merupakan kebutuhan yang mendesak
yang segera harus dipenuhi (8).

Korelasi Assurance (Jaminan)

Jaminan  memiliki hubungan vyang
signifikan (p=<0.001) ini menunjukan
bahwa rasa aman, keyakinan terhadap
kompetensi petugas, serta sikap sopan
santun berpengaruh terhadap kepuasan
pasien. Hasil ini didukung dengan
penelitian yang dilakukan oleh Aulia et
al.,2022 menyatakan bahwa
menyatakan bahwa adanya hubungan
signifikan antara kualitas pelayanan
dimensi Assurance dengan kepuasan
pelanggan di RSIA X karena apabila
kualitas pelayanan dimensi Assurance
baik maka akan memberikan image baik
pada pasien (9).

Korelasi Emphaty (Kepedulian)
Kepedulian juga memiliki hubungan
yang signifikan terhadap kepuasan
pasien (p=0.001). Hal ini menunjukan
empati, perhatian individual, dan
komunikasi yang baik petugas sangat
dihargai oleh pasien. Hasil ini didukung
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Olvin, 2023 bahwa bahwa nilai estimate/
besar pengaruh aspek kualitas
pelayanan empati (emphaty) secara
tidak  langsung  terhadap minat
kunjungan ulang vyang dimediasi
kepuasan pasien. Empati (emphaty)

adalah adanya suatu perhatian,
keseriusan, simpatik dan keterlibatan
pihak-pihak yang berkepentingan dalam
pelayanan kesehatan, sehingga
penerima pelayanan akan merasakan
puas dengan mutu pelayanan yang
memiliki rasa empati (10)

4, KESIMPULAN

Terdapat korelasi yang signifikan dengan
hubungan lemah pada dimensi tangible dan
responsiveness, terdapat korelasi yang
signifikan dengan hubungan sedang pada
dimensi assurance dan emphaty, sedangkan
pada dimensi reability tidak terdapat korelasi
yang signifikan dengan p=0,60.
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