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ABSTRAK 

 

EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS RAWAT JALAN 

TERHADAP PELAYANAN KEFARMASIAN DI PUSKESMAS 

KECAMATAN GAMBIR 

 

Septiningsih Rizki Lestari  

1104015293 
 

Puskesmas merupakan fasilitas pelayanan kesehatan dasar yang 

menyelenggarakan upaya kesehatan. Pemberian pelayanan yang baik akan 

berdampak terhadap jumlah kunjungan pasien yang semakin meningkat. Untuk 

mengevaluasi tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Kecamatan Gambir, dilakukan penelitian dengan metode deskriptif 

dengan pendekatan Cross sectional, data diambil dengan memberikan kuesioner 

kepada 100 pasien BPJS yang menggunakan jasa pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Kecamatan Gambir dengan secara acak atau Simple random sampling, 

data diolah dan dianalisis dengan Skala likert. Hasil penelitian didapatkan bahwa 

pelayanan kefarmasian untuk peserta BPJS di Puskesmas Kecamatan Gambir 

sudah memberikan kepuasan kepada pasien dengan presentase untuk dimensi 

Jaminan  80,15%, Kehandalan 76,20%, Ketanggapan 83,05%, Fasilitas Berwujud 

73,30% dan Empati 81,0%. Pelayanan kefarmasian di Puskesmas Kecamatan 

Gambir sudah puas dengan persentase 78,66%. 

 

Kata Kunci: pelayanan kefarmasian, BPJS, kepuasan pasien 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada tahun 2015 penduduk di Indonesia mencapai 256.461.700 jiwa 

sementara laju pertumbuhan penduduk Indonesia adalah 1,19% per tahun. 

Diperkirakan dengan laju pertumbuhan penduduk sebesar 1,19%, pada tahun 2030 

Indonesia akan memiliki penduduk sebanyak 268.074.600 jiwa. Jumlah penduduk 

yang besar dan laju pertumbuhannya yang tinggi akan berdampak pada layanan 

kesehatan yang harus disediakan oleh pemerintah. Dua permasalahan yang harus 

dihadapi pada jumlah penduduk yang besar adalah banyaknya penduduk miskin 

dan penduduk lanjut usia (lansia). Dengan meningkatnya penduduk miskin 

berimplikasi makin besarnya biaya kesehatan yang harus ditanggung oleh 

pemerintah (Kemenkes RI 2015). 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikembangkan di Indonesia 

merupakan bagian dari Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN). SJSN ini 

diselenggarakan melalui mekanisme Asuransi Kesehatan Sosial yang bersifat 

wajib (Undang-Undang No 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial 

Nasional).Tujuan dari SJSN adalah agar semua penduduk Indonesia terlindungi 

dari sistem asuransi, sehingga mereka dapat memenuhi kebutuhan dasar kesehatan 

masyarakat yang layak. JKN mengacu pada prinsip-prinsip SJSN yaitu gotong 

royong, prinsip nirlaba, prinsip portabilitas, prinsip kepesertaan bersifat wajib, 

prinsip dana amanat, dan prinsip hasil pengelolaan dana Jaminan Sosial. BPJS 

Kesehatan merupakan salah satu badan pelaksana hukum publik yang dibentuk 

untuk menyelenggarakan program jaminan kesehatan bagi seluruh rakyat 

Indonesia.Tujuan di berlakukannya program BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan 

Sosial) ini adalah untuk memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat terutama 

masyarakat miskin yang selama ini kesulitan mendapatkan pelayanan kesehatan 

yang layak dan bermutu karena keterbatasan finansial (Undang-Undang No 40 

Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional). 

Puskesmas merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan dasar yang 

menyelenggarakan upaya kesehatan. Di mana para petugas atau tenaga kesehatan 

Puskesmas mempunyai peran dan tanggung jawab yang besar mengenai masalah 

1 
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kesehatan masyarakat. Pemberian pelayanan kesehatan yang bermutu 

akanmemberikan kepuasan pada diri pasien yang berefek pada keinginan pasien 

untuk kembali kepada institusi yang memberikan pelayanan kesehatan yang 

efektif. Suatu instansi harus mampu memberikan kepuasan kepada para 

konsumennya untuk memenangkan persaingan.Kepuasan tersebut tergantung 

dengan persepsi dari konsumen terkait dengan mutu pelayanan yang ditetapkan. 

Pelayanan kefarmasian di Puskesmas merupakan salah satu cara untuk 

melaksanakan upaya kesehatan, yang berperan penting dalam meningkatkan mutu 

pelayanan kesehatan bagi masyarakat. Standar pelayanan kefarmasian adalah 

tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman bagi tenaga 

kefarmasian.(Permenkes RI No 74 tahun 2016). 

Kepuasan pasien akan terpenuhi jika instalasi farmasi memberikan 

pelayanan yang berkualitas, sikap konsumen sangat berpengaruh oleh pelayanan 

intalasi farmasinya. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewanya seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja dan hasil suatu 

produk dan harapannya. Ningrum (2014) melaporkan kepuasan pasien sebanyak 

44 responden (68,8%) menyatakan mutu pelayanan kesehatan BPJS cukup baik, 

sedangkan kepuasan pasien sebanyak 36 responden (56,62%) menyatakan cukup 

puas dengan pelayanan kesehatan. Riyadi (2017) melaporkan mutu pelayanan 

kesehatan peserta Jaminan Kesehatan Nasional di Puskesmas Kecamatan Kelapa 

Gading Jakarta Timur adalah baik, dengan presentase 83,25%. 

Hasil Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Harianto, dkk (2017) 

mengenai kepuasan pasien di Apotek Puskesmas Kecamatan Johar Baru 

menunjukkan bahwa cukup puas pada dimensi ketanggapan, kecepatan pelayanan 

obat (63%) dan ketepatan pelayanan petugas (69%). Dimensi kehandalan, 

pemberian informasi obat (78%). Dimensi jaminan, kesesuaian obat (72%) dan 

kelengkapan obat (72%). Dimensi empati, keramahan petugas (92%). Dimensi 

bukti langsung, kecukupan tempat duduk (77%), kebersihan ruang tunggu (80%) 

dan kenyamanan ruang tunggu (61%). 
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B. Permasalahan Penelitian 

 Apakah pelayanan kefarmasian di Puskesmas Kecamatan Gambir dapat 

memberikan kepuasan terhadap pasien BPJS rawat jalan? 

C. Tujuan Penelitian 

 Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan 

kefarmasian berupa fasilitas berwujud, empati, kehandalan, ketanggapan, jaminan 

yang diberikan oleh petugas kepada pasien di Puskesmas Kecamatan Gambir. 

D. Manfaat penelitian 

1. Bagi Peneliti   

Memberi pengetahuan serta pengalaman bagi peneliti, khususnya dalam 

mengevaluasi tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Kecamatan Gambir  tahun 2018. 

2. Bagi Akademik 

 Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan ilmu agar bisa 

menciptakan sumber daya manusia yang akan dijadikan tenaga kesehatan yang 

lebih baik. 

3. Bagi Puskesmas Kecamatan Gambir 

 Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan atau evaluasi dari 

pelayanan yang telah diberikan kepada masyarakat agar lebih bisa meningkatkan 

mutu dari pelayanan kesehatan yang sudah dijalankan. 
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