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ABSTRAK

TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN PESERTA BPJS
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN KEFARMASIAN DI RUMAH
SAKIT AMAL SEHAT WONOGIRI

Linda Khairiyah Anbar
1204015233

Rumah Sakit adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang diharapkan dapat
memberikan pelayanan yang efektif, efisien dan memberikan informasi kesehatan
yang tepat bagi masyarakat. Kepuasan pasien sebagai pengguna jasa merupakan
salah satu indikator dalam menilai mutu pelayanan kesehatan yang diperoleh
setelah pasien membandingkan dengan apa yang dirasakan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS
terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri.
Penelitian ini bersifat deskriptif, pengambilan data menggunakan kuesioner
sebagai instrumen penelitian. Penelitian dilakukan pada bulan februari 2018
terhadap 107 responden, data diolah dan dianalisis dengan Skala Likert. Hasil
penelitian menunjukan bahwa Pasien BPJS sudah merasa puas terhadap pelayanan
kefarmasian di Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri dengan nilai presentase cukup
puas 4,7%, puas 84,1% dan sangat puas 11,2%.

Kata Kunci : Pelayanan Kefarmasian, Kepuasan Pasien, BPJS
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan kesehatan yang baik merupakan suatu kebutuhan masyarakat dan
sering kali menjadi ukuran dalam keberhasilan pembangunan. Menyadari bahwa
pelayanan kesehatan menjadi kebutuhan setiap warga negara maka pemerintah
berupaya dari waktu ke waktu untuk menghasilkan program-program yang dapat
meningkatkan pelayanan kesehatan secara menyeluruh. Jaminan sosial adalah
bentuk perlindungan sosial untuk menjamin seluruh rakyat agar dapat memenuhi
kebutuhan dasar hidupnya yang layak. Salah satu program yang diselenggarakan
oleh pemerintah Indonesia adalah penyelenggaraan program Jaminan Kesehatan
Nasional (JKN) yang diselenggarakan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) (UU No.40 Tahun 2004).

Sistem Jaminan Sosial Nasional pada dasarnya merupakan program Negara
yang bertujuan memberi kepastian perlindungan dan kesejahteraan sosial bagi
seluruh rakyat Indonesia. Melalui program ini, setiap penduduk diharapkan dapat
memenuhi kebutuhan dasar hidup yang layak apabila terjadi hal-hal yang dapat
mengakibatkan hilangnya atau berkurangnya pendapatan, karena menderita sakit,
mengalami kecelakaan, kehilangan pekerjaan, memasuki usia lanjut atau pensiun
(UU No.40 Tahun 2004). Namun di kalangan masyarakat muncul persepsi yang
masih kurang baik dengan program JKN. Hal ini dapat disebabkan karena
pengetahuan dan sosialisasi tentang program BPJS kesehatan masih rendah
sehingga pelaksanaan program BPJS belum dipahami dengan baik oleh seluruh
masyarakat.

Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri adalah salah satu Rumah Sakit yang
ditunjuk oleh BPJS Kesehatan sebagai sarana untuk melayani pengguna BPJS
Kesehatan yang diresmikan pada tahun 2014 dan diharapkan dapat memberikan
pelayanan yang terbaik sehingga pasien rawat jalan peserta BPJS Kesehatan
merasa puas. Dalam memastikan kualitas tetap terjaga secara konsisten dan demi
mewujudkan kepuasan pasien tidak mudah, untuk itu diperlukan opini dan

penilaian pasien rawat jalan peserta BPJS Kesehatan di Rumah Sakit Amal Sehat
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Wonogiri untuk dapat mengetahui tingkat kepuasannya terhadap pelayanan
kefarmasian. Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit merupakan suatu pelayanan
langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan
farmasi dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu
kehidupan pasien (Permenkes RI 2016). Kualitas jasa pelayanan merupakan
bagian penting yang perlu mendapat perhatian dari rumah sakit untuk peningkatan
kualitas pelayanan kefarmasian. Oleh karena itu dengan adanya kualitas
pelayanan yang baik maka kepuasan pasien dapat terpenuhi.

Kepuasan pasien sebagai pengguna jasa merupakan salah satu indikator
dalam menilai mutu pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien
membandingkan dengan apa yang dirasakan. Kepuasan yang tinggi akan
menunjukan keberhasilan pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit dalam
memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu baik. Heni dkk. (2014)
Menyimpulkan dalam penelitian yang dilakukan di Puskesmas Kabupaten
Magelang menunjukan bahwa dari 150 responden sebanyak 95,65% menyatakan
sudah puas dengan pelayanan kefarmasian yang diberikan. Munthe (2015)
meneliti di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum Pusat H. Adam Malik Medan
menunjukan bahwa sebagian besar responden yang seluruhnya berjumlah 380
orang sebanyak 73,13% menyatakan puas dengan pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis ingin melakukan penelitian
tentang tingkat kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS terhadap kualitas
pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri dimana rumah sakit
tersebut merupakan rumah sakit satu-satunya di Slogohimo dengan jumlah
penduduk di Kecamatan Slogohimo yaitu 46.207 jiwa. Data kunjungan pasien
BPJS pada bulan Januari sampai Desember 2017 sebanyak 24.030. Penilaian
tingkat kepuasan pasien diamati berdasarkan SERVQUAL (Service Quality) yang
diukur dengan menggunakan lima dimensi, yaitu bukti langsung (tangibles),
ketanggapan (responsiveness), keandalan (reliability), jaminan (assurance),

empati (empathy).

2
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B. Permasalahan penelitian
Bagaimana tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan kefarmasian
di Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri.

C. Tujuan penelitian
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS

terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri.

D. Manfaat penelitian
1. Bagi Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan evaluasi dan
referensi terhadap pelaksanaan pelayanan kefermasian pada pasien BPJS dan
diharapkan berguna sebagai masukan bagi pihak rumah sakit dan pihak yang
berkepentingan untuk perkembangan dan kemajuan pelaksanaan layanan
kefarmasian.
2. Bagi Akademik

Hasil penelitian ini dapat menambah dan melengkapi bacaan di
perpustakaan Fakultas Farmasi dan Sains Universitas Muhammadiyah
Prof.Dr.Hamka
3. Bagi Peneliti

Memberi pengetahuan serta pengalaman yang sangat berharga bagi peneliti,
kKhususnya dalam peningkatan kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan

kefarmasian di Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri.
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