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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 
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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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