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ABSTRAK

INDIRA KADIR. Studi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Instalasi
Farmasi Rawat Jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin (dibimbing
oleh Ansar Saud dan Bustanul Arifin)

Pelayanan kefarmasian merupakan suatu pelayanan langsung dan
bertanggung jawab terhadap pasien. Salah satu bentuk pelayanan yaitu
ketersediaan sediaan farmasi demi untuk meningkatkan mutu layanan dan
kepuasan pasien atau pelanggan. Kepuasan pasien atau pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pasien setelah
mendapatkan pelayanan yang diperoleh. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengukur tingkat kepuasaan pasien terhadap pelayanan instalasi
farmasi rawat jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin dengan
menggunakan metode Servqual. Salah satu cara untuk mengukur
kepuasan pelanggan adalah dengan menggunakan metode SERVQUAL
(Service Quality). SERVQUAL terdiri atas lima dimensi yaitu Tangible,
Responsiveness, Reliability, Empathy dan Assurance. Instrumen yang
digunakan diberikan langsung kepada responden yang menjawab
berdasarkan Skala Likert. Dengan jumlah responden 100 diperoleh nilai
rata-rata dari keseluruhan dimensi yang digunakan yaitu 88% yang
termasuk dalam kategori sangat puas. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
pelayanan instalasi farmasi rawat jalan pada Rumah Sakit Universitas
Hasanuddin berada di kategori sangat puas.

Kata kunci : Pelayanan kefarmasian, Kepuasan pelanggan, SERVQUAL,
RS UNHAS



ABSTRACT

INDIRA KADIR. STUDY OF PATIENT SATISFACTION OF OUTPATIENT
PHARMACY SERVICES IN UNIVERSITY HASANUDDIN HOSPITAL
(Ansar Saud and Bustanul Arifin)

Pharmacy service is a direct and responsible service to patients. One form
of service is the availability of pharmaceutical preparations in order to
improve service quality and patient or customer satisfaction. Patient or
customer satisfaction is the feeling of pleasure or disappointment that
patients feel after getting the services they receive. The purpose of this
study was to measure the level of patient satisfaction with outpatient
pharmaceutical installation services at Hasanuddin University Hospital
using the Servgqual method. One way to measure customer satisfaction is
to use the SERVQUAL (Service Quality) method. SERVQUAL consists of
five dimensions, namely Tangible, Responsiveness, Reliability, Empathy
and Assurance. The instruments used were given directly to respondents
who answered based on the Likert Scale. With a total of 100 respondents,
the average value of all dimensions used is 88% which is included in the
very satisfied category. So it can be concluded that outpatient pharmacy
installation services at Hasanuddin University Hospital are in the very
satisfied category.

Keywords : Pharmaceutical service, Customer satisfaction, SERVQUAL,
UNHAS Hospital
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BAB |

PENDAHULUAN

.1 LATAR BELAKANG

Rumah sakit merupakan salah satu fasilitas Kesehatan dengan
menyediakan fasilitas penuh dan lengkap dimana rumah sakit
menyediakan pelayanan rawat jalan, inap maupun gawat darurat.
Sistem pelayanan Kesehatan yang berada di rumah sakit adalah
Farmasi. Sedangkan standar kefarmasian merupakan pedoman dan
tolak ukur yang dipergunakan oleh tenaga kefarmasian dalam
melakukan pelayanan farmasi (Kemenkes, 2016).

Saat ini, banyak terdapat persaingan antar perusahaan kesehatan,
yang termasuk di dalamnya apotek rumah sakit. Dimana banyak
produk yang ditawarkan memiliki kesamaan di setiap apotek hal ini
menyebabkan pelanggan dapat melakukan perbandingan terhadap
produk serta pelayanan dari setiap apotek. Karena hal tersebut banyak
perusahaan kesehatan berusaha untuk meningkatkan pelayanan
terhadap konsumen. Salah satu diantaranya yaitu evaluasi terhadap
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan apotek yang terdapat di
rumah sakit (Narendra, dkk, 2017).

Dalam hal ini pelanggan sangat penting karena memiliki hubungan
langsung dengan masa depan perusahaan. Dimana kepuasan

terhadap pelanggan adalah keseluruhan sikap yang ditunjukan



pelanggan atas barang atau jasa setelah pelanggan memperolehnya
(Mowen, 2002). Kepuasan sendiri merupakan perasaan senang
ataupun perasaan tidak puas pada seseorang yang muncul sesudah
membandingkan kinerja dari suatu produk yang dihasilkan (Kotler,
2007).

Terkait pada pelayanan mutu kefarmasian yang terdapat di apotek
sangat butuh dilakukan evaluasi mutu terhadap pelayanan apotek,
dengan melakukan survei membagikan kuesioner dan melakukan
pengumpulan data. Model yang sering digunakan dalam menilai
kepuasaan pelanggan adalah metode SERVQUAL (Service Quality)
dengan menjadikan penilaian kepuasaan pelanggan secara
menyeluruh, termasuk pelayanan berada di bidang barang maupun
jasa yang mengutamakan aspek pelayanan (Saraswati, 2018). Analisis
ini dilakukan dengan lima yaitu Responsiveness, Assurance, Tangible,
Empathy dan Reliability. Yang biasanya disingkat dengan RATER
(Francis, 1994).

Menurut Herlinda Sukamto (2017) sebanyak 57% pasien
menyatakan puas terhadap pelayanan apotek Rumah Sakit Wahidin
Sudirohusodo Makassar. Sedangkan sisanya sebanyak 43%
menyatakan kurang puas.

Hingga saat ini belum ada hasil penelitian dengan menilai tingkat
kepuasan terhadap pelayanan kefarmasian di RS Unhas. Oleh karena

itu, diharapkan dapat memenuhi tujuan tersebut.



[.2 Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah dari penelitian ini adalah “pada tingkat
berapa kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit

Universitas Hasanuddin?”

[.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur tingkat kepuasaan
pasien terhadap pelayanan instalasi farmasi rawat jalan Rumah Sakit

Universitas Hasanuddin dengan menggunakan metode Servqual.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

[I.1 Rumah Sakit

Rumah sakit merupakan sarana kesehatan yang memberikan
pelayanan kesehatan masyarakat secara menyeluruh yang memberikan
pelayanan seperti rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Rumah Sakit
sendiri memegang peran penting dalam Kesehatan maupun keselamatan
masyarakat dimana rumah sakit merupakan tempat untuk penyembuhan

dan pemulihan pasien (Kemenkes,2016).

Berdasarkan UU Rumah Sakit No. 44 tahun 2009 disebutkan bahwa
wajib rumah sakit menyelenggarakan pelayanan kesehatan personal
secara paripurna. Peran rumah sakit adalah untuk mengelola pelayanan
perawatan dan rehabilitas, memelihara dan meningkatkan perawatan
kesehatan, menyelenggarakan pelatihan staf dan pekerjaan penelitian dan

pengembanga serta memeriksa teknologi di bidang kesehatan.

[I.2 Rumah Sakit Universitas Hasanuddin

Rumah Sakit Universitas Hasanudin adalah Rumah Sakit Pendidikan
(RS unhas) yang dimiliki oleh Universitas Hasanuddin (Unhas) yang
letaknya berada di Makassar, Sulawesi Selatan. Tujuan rumah sakit ini

didirikan untuk memenuhi Undang-Undang Pendidikan Dokter No. 9 tahun



2013 tentang fakultas kedokteran wajib memiliki rumah sakit pendidikan

untuk melatih ataupun menghasilkan tenaga medis yang berkualitas.

Pada tanggal 15 September 2008, Peletakan batu pertama pada
pembangunan rumah sakit Unhas diresmikan langsung Rektor Unhas oleh
Prof.Dr.dr. Idrus A.Paturusi. Dengan Visi Rumah Sakit yaitu mewujudkan
pelopor yang efektif dalam menyatukan Pendidikan maupun penelitian
dengan pemeliharaan kesehatan yang bertaraf internasional sedangkan
misi rumah sakit Unhas ini menciptakan Pendidikan, penelitian maupun
penyelenggaraan kesehatan pada tenaga profesional yang berstandar
internasional. Mendukung Pendidikan, penelitian dan juga pemeliharaan
kesehatan pada lingkungan akademik yang optimal. Memperoleh inovasi
pemeliharaan  kesehatan  melalui  penelitan  perbaikan  mutu
berkesinambungan dan unggul, melayani pemeliharaan kesehatan secara
terpadu dengan Pendidikan maupun penelitian yang berstandar
internasional tanpa mengabaikan fungsi sosial juga mengembangkan
jejaring dengan institusi lain baik internasional maupun regional dengan

motto tulus melayani.

1.3 Apotek

Apotek merupakan sarana pelayanan kefarmasian dimana tempat
Apoteker melakukan praktik kefarmasian yang memiliki fungsi
memudahkan masyarakat dapat memperoleh dengan mudah obat-obatan
sehingga derajat Kesehatan masyarakat dapat meningkatkan (Narendra,

2017).



Berdasarkan pada PMK No. 73 Tahun 2016 mengenai Standar
Pelayanan pada Kefarmasian di Apotek menyatakan Apotek merupakan
patokan dasar yang dipergunakan sebagai pedoman pada tenaga
kefarmasian dalam menyediakan maupun mengadakan pelayanan
kefarmasian. Sarana dan prasarana yang terdapat di apotek dapat
menjamin mutu obat, alat kesehatan, bahan medis habis pakai serta
praktek kefarmasian. Pada saat peruntukan sarana dan prasarana
penunjang pelayanan kefarmasian meliputi tempat penerimaan resep,
tempat peracikan dan pelayanan resep, tempat distribusi obat, tempat
konsultasi, tempat penyimpanan obat, dan tempat pencantuman arsip

(Kemenkes, 2016)

[1.4 Pelayanan Kefarmasiaan

Pelayanan kefarmasian merupakan pelayanan yang diberikan secara
langsung pada pasien yang memiliki tanggung jawab dan juga
berhubungan pada sediaan-sedian farmasi dengan tujuan mendapatkan
hasil yang efektif dalam meningkatkan berbagai mutu pada keselamatan

pasien (Kemenkes, 2019).

Pelayanan kefarmasian pada zaman sekarang sudah banyak
mengalami perkembangan dimana pada zaman dulu pelayananan
kefarmasian hanya fokus dalam mengolah obat dan pada zaman
sekarang semakin berkembang di bidang pelayanan sedian obat juga
farmasi klinik dengan tujuan dapat memajukan kualitas hidup pasien.

Dalam hal ini tugas apoteker adalah lebih meningkatkan pengetahuan,



keterampilan serta perilaku yang lebih baik lagi agar dapat mewujudkan
hal tersebut. Dalam hal pelayanan obat apoteker harus dapat mempelajari
hal-hal atau kesalahan pengobatan yang mungkin terjadi dalam proses
pelayanan serta masalah yang muncul terkait obat serta terkait farmasi

sosial (Kemenkes, 2016).

II.4 Kepuasan

Kepuasan pasien merupakan perasaan yang dirasakan oleh pasien
kecewa ataupun senang setelah memperoleh pelayanan yang diberikan
atau diperoleh dari suatu kinerja atau produk yang diperoleh (Kotler,

2007).

Kepuasan pasien sendiri merupakan penting dalam hal
keberlangsungan perusahaan. Dimana, pada zaman sekarang ini yang
banyak terdapat persaingan antar perusahaan yang bergerak di bidang
kesehataan yang termasuk di dalamnya adalah Apotek Rumah Sakit

(Narendra, dkk, 2017).

Berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan No. 35 Tahun 2014 dalam
menjamin mutu penyediaan obat yang berada di apotek, mutu penyediaan
obat wajib diperhatikan. Dalam mengukur kepuasaan pelanggan dapat
menggunakan model SERVQUAL (service Quality) dilakukan dengan
mengadakan survei mengenai kepuasaan pelanggan dalam pelayanan
secara menyeluruh pada pelayanan yang berada di bidang barang dan

jasa dengan mementingkan dalam segi aspek pada pelayanan.



SERVQUAL (Service Quality) terdiri atas lima dimensi yaitu assurance,
empathy, reliability, tangible dan responsiveness. Dimana dimensi

tersebut adalah sebagai berikut (Narendra, dkk, 2017)

1. Jaminan (Assurance), dimana dimensi ini meliputi
keterampilan maupun kemampuan oleh karyawan pada
pengetahuan terkait dari produk-produk secara berkualitas,
tepat, kesopanan dan perhatian dalam hal memberikan
pelayanan serta keterampilan dalam memberikan berbagai
informasi.

2. Empati (Empathy), dimana dimensi ini merupakan tinjauan
individual yang diberikan pada perusahaan pada pelanggan
dalam hal kesanggupan karyawan berkomunikasi maupun
usaha dari perusahaan dalam kebutuhan pelanggan.

3. Kehandalan (Reliability), dimana dimensi ini merupakan
pemberian pelayanan oleh perusahaan kepada pelanggan
yang akurat ataupun handal.

4. Bukti fisik (Tangibles), dimana dimensi ini meliputi
penampilan fasilitas fisik seperti ruang tunggu, kebersihan,
ketertiban, penampilan pegawai, kenyamanan ruangan dan
gedung.

5. Daya tanggap (Responsiveness), dimana dimensi ini

merupakan respon ataupun kesiapan karyawan perusahaan



dalam membantu ataupun menolong pelanggan saat

memberikan pelayanan tepat waktu, tanggap juga cepat.

Kepuasaan dari pelanggan merupakan fungsi pada kualitas pelayanan
yang kurang harapan pada pelanggan dengan kata lain dirumuskan

sebagai berikut (Narendra, dkk, 2017) :

1. Service Quality < Expectation

Apabila hal ini terjadi jika pelayanan yang telah diberikan sangat
buruk oleh perusahaan dan juga tidak begitu memuaskan
maupun tidak sesuai pada harapan pelanggan.

2. Service Quality = Expectation
Apabila hal ini terjadi, dapat disimpulkan apabila pelayanan
tersebut telah diberikan pada pelanggan tidak terdapat
keistimewaan dan sudah seharusnya seperti itu.

3. Service Quality > Expectation
Apabila hal yang seperti ini terjadi, dimana pelanggan
merasakan pelayanan yang telah diberikan pada perusahaan
tersebut tidak hanya sesuai dengan bagaimana seharusnya,
namun juga sangat memuaskan dan menyenangkan.
Pelayanan yang selalu diharapkan pelanggan ini biasanya

disebut pelayanan prima (Excellent service).



