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ABSTRAK 

REZKI NURUL AZIZAH. Kesenjangan antara Ekspektasi dan Persepsi Pasien terhadap 

Pelayanan Informasi Obat di Puskesmas Kota Makassar (dibimbing oleh Muh. Akbar Bahar 

dan Habibie) 

 

Dalam konteks pelayanan yang berpusat pada pasien, persepsi pasien terhadap kualitas 

informasi obat yang diberikan oleh tenaga kefarmasian menjadi indikator penting dalam 

menilai pelayanan kefarmasian di puskesmas. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi pasien terhadap pelayanan informasi obat yang 

diberikan oleh tenaga kefarmasian di puskesmas kota Makassar. Penelitian ini mengggunakan 

metode cross sectional multicenter study menggunakan kuesioner tervalidasi yang disebarkan 

secara luring pada pasien rawat jalan dengan usia minimal 18 tahun di seluruh puskesmas 

kota Makassar (47 puskesmas). Hasil penelitian ini yaitu sebanyak 622 responden 

berpartisipasi dalam penelitian ini. Terdapat kesenjangan yang bermakna antara ekspektasi 

dan persepsi pasien mengenai informasi obat yang mereka butuhkan dalam segala aspek 

yaitu jumlah obat, efek obat, bentuk sediaan obat, cara penggunaan obat, efek samping obat, 

penyimpanan obat, interaksi obat dengan obat, interaksi obat dengan makanan, dosis obat 

yang terlupa, obat yang terminum dua kali (overdosis), serta pertanyaan mengenai riwayat 

penggunaan obat, komedikasi dan riwayat alergi obat. Faktor-faktor sosiodemografi yang 

mempengaruhi kebutuhan pasien terhadap PIO yaitu jenis kelamin, umur, jumlah keluarga, 

tingkat pendidikan terakhir, pekerjaan, rata-rata jumlah kunjungan dalam tiga bulan terakhir, 

jumlah penyakit yang diderita, dan pendapatan perbulan. Kesimpulan penelitian ini yaitu  

kualitas pelayanan PIO oleh tenaga kefarmasian di puskesmas kota Makassar masih harus 

dioptimalkan dan disesuaikan dengan kebutuhan pasien sesuai karakteristik 

sosiodemografinya. 

 

Kata Kunci: Tenaga Kefarmasian, Pelayanan Informasi Obat, Puskesmas
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ABSTRACT 
 

REZKI NURUL AZIZAH. Minding the Gap: Assessing Patient Expectations versus 

Experiences in Drug Information Services at Community Health Centers (Puskesmas) in 

Indonesian urban settings (Guided by Muh. Akbar Bahar dan Habibie) 

 

In pharmaceutical care, patients' perceptions of drug information provided by pharmacists are 

vital for assessing services at community health centers (Puskesmas). This study aims to 

assess the alignment between patients' expectations and experiences of drug information 

services (DIS) by pharmacists at Puskesmas in Indonesia. This study was a multicenter cross-

sectional study that utilized a validated questionnaire distributed offline to outpatients aged 18 

years and above across all 47 Puskesmas in Makassar city, Indonesia. A total of 622 

respondents interviewed between September to December 2023. Significant gaps were 

observed between patients' expectations and experiences regarding all the drug information 

aspects such as quantity (median: 4 vs 3, p=<0.01), drug effects (median: 4 vs 3, p=<0.01), 

dosage form (median: 3 vs 3, p=<0.01), proper administration (median: 4 vs 4, p=<0.01), side 

effects (median: 4 vs 2, p=<0.01), storage (median: 3 vs 2, p=<0.01), drug-drug interactions 

(median: 4 vs 2, p=<0.01), drug-food interactions (median: 4 vs 2, p=<0.01), handling missed 

dose (median: 3 vs 2, p=<0.01), managing accidental overdoses (median: 4 vs 2, p=<0.01), 

history of drug use (median: 3 vs 2, p=<0.01), co-medications (median: 3 vs 2, p=<0.01), and 

previous drug allergies (median: 3 vs 2, p=<0.01). Sociodemographic factors influencing 

patients' need for DIS encompassed age, sex, length of education, comorbidities, family size, 

number of visits, monthly income, and occupation. The quality of drug information services at 

Puskesmas in Indonesia still requires optimization and customization to meet the specific needs 

of patients, taking into account their sociodemographic characteristics. 

 

Keywords: Drug Information Services, Puskesmas, Indonesia,  Community Health Centers, 

Pharmacist
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas), sebagai lembaga kesehatan 

primer di Indonesia, memiliki peran yang sangat penting dalam menyediakan 

pelayanan kesehatan yang mendasar. Salah satu karakteristik khas dari 

Puskesmas adalah penempatannya di lokasi yang terletak di tengah-tengah 

masyarakat (Kemenkes RI, 2018). Salah satu bentuk layanan yang krusial di 

puskesmas adalah asuhan kefarmasian (pharmaceutical care). Asuhan 

kefarmasian merupakan tanggung jawab langsung dari tenaga kefarmasian dalam 

memberikan pelayanan yang berkaitan dengan pengobatan pasien, dengan tujuan 

mencapai hasil yang telah ditetapkan untuk meningkatkan kualitas hidup pasien 

(Rossing, Benrimoj and Garcia-Cardenas, 2019). Salah satu bentuk aplikasi dari 

asuhan kefarmasian yang sangat penting adalah Pelayanan Informasi Obat (PIO). 

PIO merupakan layanan yang wajib disediakan oleh tenaga kefarmasian di 

Puskesmas. Tujuan utama dari PIO adalah menyediakan informasi yang akurat, 

jelas, dan terkini mengenai obat kepada dokter, perawat, serta profesi kesehatan 

lainnya, termasuk pasien (PERMENKES, 2016). 

Keterampilan komunikasi yang baik dari tenaga kefarmasian dalam PIO 

sangatlah penting untuk meningkatkan kepercayaan, kepuasan, dan hasil 

perawatan kesehatan yang optimal bagi pasien (Kerr et al., 2017). Dalam konteks 

pelayanan yang berpusat pada pasien, persepsi pasien terhadap kualitas 

informasi obat yang diberikan oleh tenaga kefarmasian menjadi indikator penting 

dalam evaluasi dan peningkatan pelayanan kefarmasian di puskesmas (Takaki, 

Abe and Hagihara, 2015). Oleh karena itu, tenaga kefarmasian perlu 

menyesuaikan aspek komunikasi dengan kebutuhan individu guna mencapai 

komunikasi yang berfokus pada pasien.  

Berdasarkan PERMENKES No 74 Tahun 2016, tenaga kefarmasian di 

Indonesia wajib memberikan informasi kepada pasien tentang jumlah obat, efek 

obat, bentuk sediaan obat, cara penggunaan obat, riwayat penggunaan obat, efek 

samping obat, penyimpanan obat, interaksi obat dengan obat, interaksi obat 

dengan makanan, cara menangani dosis obat yang terlupa, cara menangani dosis 

obat yang terminum dua kali (overdosis). Namun, ketersediaan tenaga 

kefarmasian di puskesmas dan jumlah pasein yang berkunjung seringkali tidak 

berimbang, menyebabkan terbatasnya waktu pelayanan kefarmasian yang dapat 
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diberikan oleh tenaga kefarmasian ke setiap pasien. Akibatnya, tidak semua 

informasi obat yang wajib disampaikan oleh tenaga kefarmasian dapat diberikan 

kepada pasien. Begitupun, pasien pada kondisi tertentu tidak memerlukan seluruh 

informasi terkait obat disampaikan oleh tenaga kefarmasian, misalnya pada 

kondisi pengobatan berulang atau pada penggunaan obat tanpa alat khusus. Oleh 

karena itu penting untuk menilai kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi 

pasien terhadap pelayanan kefarmasian berupa PIO yang diberikan oleh tenaga 

kefarmasian di puskesmas, sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan di tengah 

masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan evaluasi tentang 

kesenjangan antara ekspektasi dan presepsi dalam pelayanan kefarmasian dari 

tenaga kefarmasian guna untuk meningkatkan mutu pelayanan di puskesmas kota 

Makassar. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana mengembangkan kuesioner untuk mengukur kesenjangan antara 

ekspektasi dan persepsi pasien terhadap pelayanan informasi obat di 

Puskesmas Kota Makassar? 

2. Bagaimana kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi pasien dalam 

pelayanan informasi obat yang diberikan oleh tenaga kefarmasian di 

Puskesmas Kota Makassar? 

3. Apa faktor-faktor yang mempengaruhi ekspektasi pasien terhadap pelayanan 

informasi obat di Puskesmas Kota Makassar? 

4. Apa faktor-faktor yang mempengaruhi kesenjangan antara ekspektasi dan 

persepsi terhadap pelayanan informasi obat di Puskesmas Kota Makassar? 

 

1.3 Tujuan 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Mengembangkan kuesioner untuk mengukur ekspektasi dan persepsi pasien 

terhadap pelayanan informasi obat di Puskesmas kota Makassar 

2. Mengevaluasi kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi pasien terhadap 

pelayanan informasi obat yang diberikan oleh tenaga kefarmasian di 

Puskesmas Kota Makassar 
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3. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi ekspektasi pasien 

terhadap pelayanan informasi obat di Puskesmas Kota Makassar 

4. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kesenjangan antara 

ekspektasi dan persepsi terhadap pelayanan informasi obat di Puskesmas 

Kota Makassar 

  


