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ABSTRAK 

 

EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS RAWAT JALAN 

TERHADAP PELAYANAN KEFARMASIAN DI INSTALASI  

FARMASI RSAU dr. ESNAWAN ANTARIKSA  

PERIODE AGUSTUS – SEPTEMBER 2018 

 

Ratu Ayu Septio Ningrum 

1104015253 

 

Kepuasaan pasien merupakan salah satu indikator utama dari standar fasilitas 

kesehatan. Kepuasaan akan terjadi apabila harapan dari pasien dapat terpenuhi 

oleh pelayanan yang diberikan rumah sakit. Akibat banyaknya jumlah pengunjung 

pasien yang meningkat dengan tingginya tuntutan dan harapan pasien BPJS 

terhadap pelayanan, sehingga diperlukannya evaluasi dalam pelayanan 

kefarmasian. Hal inilah yang membuat pengukuran kepuasan pasien menjadi 

komponen penting. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi tingkat 

kepuasan pasien BPJS rawat jalan di RSAU dr. Esnawan Antariksa periode 

Agustus - September 2018. Metode penelitian ini menggunakan metode deskriptif 

dengan pendekatan cross sectional. Kepuasan penelitian ini dinilai menggunakan 

kuisioner berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan dengan sampel penelitian 

100 pasien BPJS di Instalasi farmasi RSAU dr. Esnawan Antariksa. Hasil 

penelitian menunjukkan untuk tingkat kepuasan pasien BPJS dengan kategori 

sangat puas sebanyak 33% dan kategori puas sebanyak 67%.   

 

Kata Kunci: Pelayanan Kefarmasian, BPJS, Kepuasan Pasien 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evaluasi Tingkat Kepuasan...Ratu Ayu Septio Ningrum,Farmasi UHAMKA,2018.



iv 

 

KATA PENGANTAR 

 

Bismillahirrahmanirrahim 

  Alhamdulillah, segala puji dan syukur dipanjatkan atas kehadirat Allah 

SWT yang telah melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat 

menyelesaikan penelitian dan penulisan skripsi,dengan judul “EVALUASI 

TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS RAWAT JALAN TERHADAP 

PELAYANAN KEFARMASIAN DI INSTALASI FARMASI RSAU 

dr.ESNAWAN ANTARIKSA PERIODE AGUSTUS - SEPTEMBER 2018”.  

Skripsi ini disusun dengan maksud untuk memenuhi tugas akhir sebagai 

salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana farmasi di Universitas 

Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA, Jakarta. 

Pada kesempatan yang baik ini penulis ingin mengucapkan terima kasih 

yang sebesar-besarnya kepada: 

1. Bapak Dr. Hadi Sunaryo, M.Si., Apt., selaku Dekan FFS UHAMKA. 

2. Bapak Inding Gusmayadi, M.Si., Apt selaku Wakil Dekan I FFS UHAMKA 

3. Ibu Dra. Sri Nevi Gantini, M. Si., Apt selaku Wakil Dekan II FFS UHAMKA 

4. Ibu Ari Widayanti, M.farm., Apt., selaku Wakil Dekan III  FFS UHAMKA 

5. Bapak Anang Rohwiyono, M.Ag., selaku wakil dekan IV FFS UHAMKA 

6. Ibu Kori Yati, M.Farm., Apt., selaku ketua Program Studi FFS UHAMKA, 

Jakarta. Serta selaku pembimbing Akademik dan telah memberikan masukan 

yang berguna selama penulis menempuh perkuliahan di FFS UHAMKA 

7. Bapak Kriana Effendi, M.Farm., Apt., selaku Sekretaris Program Studi FFS 

UHAMKA, Jakarta. 

8. Bapak Dr. Priyanto, M.Biomed., Apt selaku pembimbing I yang telah 

senantiasa memberikan bimbingan dan arahan selama penelitian dan 

penyusunan skripsi. 

9. Bapak Zainul Islam, M.Farm.,Apt., selaku pembimbing II yang telah 

senantiasa memberikan bimbingan dan arahan selama penelitian dan 

penyusunan skripsi. 

10. Seluruh Dosen serta pegawai FFS UHAMKA, Jakarta yang telah banyak 

memberikan ilmu pengetahuan selama penulis mengikuti perkuliahan. 

11. Kedua orang tua beserta adik (Raja Muda Cik Muhammad, Rifqi Ubai 

Sulthan, Jihan Sartika) dan  keluarga besar yang telah memberikan doa dan 

dukungan serta semangat untuk menyelesaikan skripsi. 

12. Teman- teman dan sahabat  lain yang tidak dapat di sebutkan satu persatu 

yang telah memberikan dorongan semangatnya. 

13. Senior dan rekan yang selama ini telah menyumbangkan ilmunya serta 

banyak membantu penulis dalam menyelesaikan penelitian ini. 

14. Seluruh angkatan 2011 yang selama ini telah memberikan dorongan, 

semangat dan atas kekompakkan yang terus terjaga selama ini. 

Penulis menyadari bahwa masih banyaknya kekurangan dalam penulisan 

skripsi ini karena keterbatasan ilmu dan kemampuan penulis, untuk itu penulis 

mengharapkan kritik dan saran dari pembaca. Penulis berharap skripsi ini dapat 

bermanfaat bagi semua pihak yang memerlukan.  

Jakarta, Agustus 2018 

 

Penulis 

Evaluasi Tingkat Kepuasan...Ratu Ayu Septio Ningrum,Farmasi UHAMKA,2018.



v 

 

DAFTAR ISI  

             Halaman 

HALAMAN JUDUL         i 

LEMBAR PENGESAHAN ii 

ABSTRAK         iii 

KATA PENGANTAR       iv 

DAFTAR ISI         v 

DAFTAR TABEL        vii 

DAFTAR LAMPIRAN       viii 

BAB I PENDAHULUAN        1 
A. Latar Belakang       1 

B. Permasalahan Peneltian      3 

C. Tujuan Penelitian       3 

D. Manfaat Penelitian       3 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA      4 
A. Konsep Pelayanan Kefarmasian 4 

1. Pengertian Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit  4 

2. Standar Pelayanan Kefarmasian 4 

3. Pelayanan Farmasi Klinik 5 

4. Pelayanan Resep 5 

B. Mutu Pelayanan Kefarmasian 6 

C. Kepuasan Pasien 6 

1. Aspek yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

Rumah Sakit 9 

2. Kepuasan Pasien dalam Pelayanan Kefarmasian 9 

D. Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) 10 

1. Visi dan Misi BPJS 11 

2. Tugas BPJS 11 

3. Tujuan dan Manfaat 12 

E. Rumah Sakit 12 

F. Instalasi Farmasi Rumah Sakit 13 

G. Rekam Medis 15 

H. Kerangka Berfikir 16 

BAB III METODE PENELITIAN 17 
A. Tempat dan Waktu Penelitian 17 

1. Tempat Penelitian 17 

2. Waktu Penelitian 17 

B. Metode Penelitian 17 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 17 

1. Populasi 17 

2. Sampel 17 

3. Objek Penelitian 18 

D. Teknik penarikan Data 18 

E. Cara Pengumpulan Data 18 

F. Pengolahan Data 19 

G. Analisa Data 19 

H. Intepretasi Data 20 

 

Evaluasi Tingkat Kepuasan...Ratu Ayu Septio Ningrum,Farmasi UHAMKA,2018.



vi 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 22 

A. Pelaksanaan Penelitian 22 

B. Karakteristik Responden 22 

C. Hasil Penelitian 25 

D. Intepretasi Data 32 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 34 

A. Simpulan 34 

B. Saran  34 

DAFTAR PUSTAKA 35 

LAMPIRAN 37 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evaluasi Tingkat Kepuasan...Ratu Ayu Septio Ningrum,Farmasi UHAMKA,2018.



vii 

 

DAFTAR TABEL 

                 Halaman 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel   1. Cara  pengukuran  variabel   berdasarkan   skala  Likert 19 

Tabel   2. Persentase   Nilai  Kepuasan  Tiap   Dimensi 20 

Tabel   3. Nilai Kepuasan Responden 21 

Tabel   4. Karakteristik  Responden  Berdasarkan  Jenis   Kelamin 22 

Tabel   5. Karakteristik   Responden   Berdasarkan    Usia 23 

Tabel   6. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Terakhir 

23 

Tabel   7. Karakteristik    Responden     Berdasarkan    Pekerjaan 24 

Tabel   8. Karakteristik Berdasarkan Pendapatan yang diperoleh  

perbulan 

25 

Tabel   9. Kepuasan  Responden  Berdasarkan Fasilitas  Berwujud 26 

Tabel 10. Kepuasan Responden Berdasarkan Kehandalan Petugas 27 

Tabel 11. Kepuasan Responden Berdasarkan Ketanggapan 

Petugas 

29 

Tabel 12. Kepuasan Responden Berdasarkan  Jaminan 30 

Tabel 13. Kepuasan  Responden  Berdasarkan  Empati 31 

Tabel 14. Nilai Rata-Rata  Dimensi Variabel  Penelitian 32 

Tabel 15. Nilai Persentase  Kepuasan  Responden 33 

Tabel 16. Daftar Lembar Kepuasan Pasien di RSAU dr. Esnawan 

Antariksa 

43 

 

Evaluasi Tingkat Kepuasan...Ratu Ayu Septio Ningrum,Farmasi UHAMKA,2018.



viii 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 Halaman 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 1. Skema Prosedur Penelitian 37 

Lampiran 2. Kuisioner Penelitian 38 

Lampiran 3. Surat Izin Penelitian 41 

Lampiran 4. Surat  Keterangan  Penelitian  Di RSAU  dr . Esnawan Antariksa 42 

Lampiran 5. Daftar Lembar Kepuasan Pasien di RSAU dr. Esnawan Antariksa 43 

Lampiran 6. Laporan Kunjungan Pasien Rawat Jalan 48 

Evaluasi Tingkat Kepuasan...Ratu Ayu Septio Ningrum,Farmasi UHAMKA,2018.



1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Upaya kesehatan adalah setiap kegiatan atau serangkaian kegiatan yang 

dilakukan secara terpadu, terintegrasi dan berkesinambungan untuk memelihara 

dan meningkatkan derajat kesehatan masyarakat dalam bentuk pencegahan 

penyakit, peningkatan kesehatan, pengobatan penyakit, dan pemulihan kesehatan 

oleh pemerintah dan/atau masyarakat (Pemerintah RI 2009).  

Jaminan Kesehatan adalah jaminan berupa perlindungan kesehatan agar 

peserta memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam 

memenuhi kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan kepada setiap orang yang 

telah membayar iuran atau iurannya dibayarkan pemerintah. Salah satu jaminan 

kesehatan adalah Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial Kesehatan yang 

selanjutnya disingkat BPJS Kesehatan. BPJS adalah badan hukum yang dibentuk 

untuk meyelenggarakan jaminan sosial. BPJS bertujuan untuk mewujudkan 

terselenggaranya pemberian jaminan terpenuhinya kebutuhan dasar hidup yang 

layak bagi setiap peserta dan/ atau anggota keluarganya (UU No 24 Tahun 2011).  

Rumah Sakit merupakan fasilitas pelayanan kesehatan diharapkan dapat 

memberikan pelayanan yang efektif, efisien, dan memberikan informasi kesehatan 

yang tepat bagi masyarakat, yang dipengaruhi oleh kemajuan teknologi dan 

kehidupan ekonomi masyarakat umum. Sebuah rumah sakit diminta mampu 

menyediakan pelayanan yang berkualitas berdasarkan standar yang telah 

ditetapkan dan terjangkau oleh masyarakat. Pasien menginginkan pelayanan yang 

cepat, siap, nyaman dan tanggap kepada pasien yang mengeluhkan penyakitnya 

(Mulyadi et al 2014). 

Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit merupakan bagian yang tidak 

terpisahkan dari sistem pelayanan kesehatan Rumah Sakit yang berorientasi 

kepada pelayanan pasien, penyediaan Sediaan Farmasi, Alat Kesehatan, dan 

Bahan Medis Habis Pakai yang bermutu dan terjangkau bagi semua lapisan 

masyarakat termasuk pelayanan farmasi klinik (Permenkes RI, 2016). Dengan 

penerapan layanan kesehatan, kepuasan pasien menjadi bagian yang integral dan 

menyeluruh dari kegiatan layanan kesehatan, artinya pengukuran tingkat kepuasan 
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pasien menjadi kegiatan yang tidak dapat dipisahkan dari layanan kesehatan 

(Pohan, 2007).   

Hal yang  sangat penting diperhatikan oleh rumah sakit jika pasien merasa 

puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit maka itulah tujuan 

utama pelayanan. Survei kepuasan pasien sangat penting dan perlu dilakukan 

bersamaan dengan pengukuran dimensi  mutu layanan kesehatan yang lain dan 

keinginan pasien dapat diketahui melalui survei kesehatan pengalaman 

menunjukkan  bahwa transformasi ekonomi mengubah keinginan dan kebutuhan 

masyarakat terhadap layanan kesehatan oleh sebab itu  pengukuran kepuasan 

pasien perlu dilakukan secara berkala dan akurat (Pohan, 2007). 

Kepuasan merupakan perasaan menyenangkan atau kecewa seseorang 

yang membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) dan harapan 

harapannya. Kualitas berdampak langsung pada kinerja atau jasa.. Kepuasan akan 

terjadi apabila harapan dari pasien dapat terpenuhi oleh pelayanan yang diberikan 

rumah sakit sehingga perlu diperhatikan dan dievaluasi secara terus menerus 

kepuasan dan harapan dari pasien (Setiawan, 2011).  

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Ulinuha 2014 menyatakan hasil 

variabel Reliability 56,67%, hasil variabel Responsiveness 54,54%, hasil variabel 

Assurance sebesar 51,51%, hasil variabel Empathy sebesar 56,56%, hasil variabel 

Tangibles sebesar 58,58%.  

Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian dapat diketahui 

melalui pengukuran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di instalasi 

farmasi rumah sakit. Penelitian pasien BPJS di RSAU dr. Esnawan Antariksa 

yang merupakan Rumah sakit dengan tingkat pengunjung BPJS yang cukup 

banyak dimana pada tahun 2017 jumlah pengunjung sebesar 182.088 pasien (Data 

Tahunan RSAU dr. Esnawan Antariksa 2017). Sehingga peneliti ingin mengetahui 

apakah dengan banyaknya pasien sesuai dengan tingkat kepuasan pasien yang 

datang untuk berobat dan untuk mengetahui apakah pelayanan pasien rawat jalan 

pasien BPJS rawat jalan di Instalasi Farmasi RSAU dr. Esnawan Antariksa sudah 

memuaskan.  
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B. Permasalahan Peneltian 

Apakah pelayanan kefarmasian di RSAU dr. Esnawan Antariksa dapat 

memberikan kepuasan terhadap pasien BPJS rawat jalan ? 

C. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pasien BPJS rawat 

jalan terhadap pelayanan kefarmasian  di RSAU dr. Esnawan Antariksa 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Menambah pengetahuan dan pengalaman peneliti dalam mengevaluasi 

tingkat kepuasan pasien pelayanan kefarmasian terhadap pasien BPJS rawat jalan 

di RSAU dr. Esnawan. 

2. Bagi Akademik 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan ilmu dalam sistem 

perkuliahan agar bisa menciptakan sumber daya manusia yang akan dijadikan 

tenaga kesehatan yang lebih baik. 

3. Bagi Rumah Sakit 

Memberikan informasi dan masukan untuk pihak Rumah Sakit agar dapat 

meningkatkan kualitas dan kemajuan pelayanan kefarmasian pada pasien BPJS. 
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