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ABSTRAK

TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS RAWAT JALAN TERHADAP
PELAYANAN DI INSTALASI FARMASI RSPI PROF. DR. SULIANTI
SAROSO PERIODE NOVEMBER - DESEMBER 2021

Denny Alfiansyah
1504015087

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan faktor yang harus di perhatikan rumah
sakit sebagai sarana pelayanan kesehatan. Kualitas pelayanan dapat dinilai dari
tingkat kepuasan pasien. Kepuasan pasien merupakan perasaan senang yang
muncul dalam diri seseorang setelah mendapat pelayanan yang diterima. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengukur tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan
terhadap pelayanan kefarmasian di RSPI Prof. Dr. Sulianti Saroso. Penelitian ini
merupakan penelitian non eksperimental dengan jenis penelitian analisa
deskriptif. Penelitian dilakukan di Instalasi Farmasi RSPI Prof. Dr. Sulianti
Saroso pada bulan November — Desember 2021 sampel dipilih secara simple
random sampling pada 400 responden pasien rawat jalan. Instrumen penelitian
berupa kuisoner, untuk mengukur 5 dimensi kepuasan. Hasil penelitian
menunjukkan untuk rata-rata tingkat kepuasan pasien rawat jalan BPJS terhadap
pelayanan instalasi farmasi RSPI Prof. Dr. Sulianti Saroso pada Tangible 80,35%,
Realibility 78%, Responsiveness 78%, Assurance 83%, Emphaty 79% dan rata-
rata kepuasaan pasien berdasarkan keseluruhan dimensi yakni dalam kategori puas
dengan persentase 79%.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, BPJS
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan faktor yang harus di perhatikan
rumah sakit sebagai sarana pelayanan kesehatan, terutama setelah dilaksanakanya
program jaminan kesehatan. Kualitas pelayanan dapat dinilai dari tingkat
kepuasan pasien. Kepuasan pasien merupakan perasaan senang yang muncul
dalam diri seseorang setelah mendapat pelayanan yang di terima (Astuti &
Kundarto,2018). Persepsi konsumen terhadap kepuasan pelayanan farmasi dapat
diukur berdasarkan dimensi tangible (sarana fisik, perlengkapan, pegawai, dll),
dimensi kehandalan (reliability), dimensi ketanggapan (responsiviness), dimensi
keyakinan/jaminan (assurance) dan dimensi perhatian untuk memahami
kebutuhan pelanggan (empaty) (Handayani et al.,2009).

Rumah Sakit Pusat Infeksi Nasional RSPl Prof. Dr. Sulianti Saroso
merupakan rumah sakit khusus tipe A dan sebagai rujukan untuk pengobatan
penyakit menular tertentu yang muncul. RSPI Prof. Prof. Dr. Sulianti Saroso juga
berperan dalam besar dalam penanganan dan pencegahan sejumlah wabah di
Indonesia yaitu pada tahun 2003 ditunjuk sebagai salah satu rumah sakit rujukan
untuk khusus SARS, pada tahun 2005 menjadi rumah sakit rujukan dalam
penanganan wabah flu burung (H5N1), tahun 2012 berperan aktif dalam
pengobatan dan pencegahan penyakit Mers-CoV (MCoV) atau MERS-CoV,
ditahun 2020 sebagai rumah sakit yang menangani pasien Covid-19 pertama.

RSPI Prof. Dr. Sulianti Saroso sebagai rumah sakit rujukan yang memiliki
sarana dan prasarana yang lengkap serta tenaga medis yang memadai harus
mampu memberikan pelayanan kesehatan yang aman dan bermutu tentunya telah
menjadi harapan dan tujuan bagi masyarakat /pasien, salah satu pelayanan
kesehatan adalah Instalasi Farmasi Rumah Sakit (Raheem, 2004). Rumah Sakit
merupakan fasilitas pelayanan kesehatan diharapkan dapat memberikan pelayanan
yang efektif, efisien, dan memberikan informasi kesehatan yang tepat bagi
masyarakat yang di pengaruhi 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
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masyarakat. Pasien menginginkan pelayanan yang cepat, siap, nyaman dan
tanggap kepada pasien yang mengeluhkan penyakitnya (Mulyadi et al., 2014).

Tujuan utama dari pelayanan rumah sakit ialah mampu memberikan
kepuasan kepada pasien. 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, adapun
pengalaman menunjukan bahwa transformasi ekonomi keinginan dan kebutuhan
masyarakat terhadap layanan kesehatan oleh karena itu pengukuran kepuasan
pasien perlu dilakukan secara berkala dan akurat (Pohan, 2007).

Penelitian oleh Oktapian (2019) Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien BPJS
Rawat Jalan Terhadap Pelayanan Kefarmasian di Instalasi Farmasi RSD Idaman
Banjarbaru penelitian ini dilakukan pada bulan Mei-Juni 2019 sampel di pilih
secara Purposive sampling pada 100 orang responden pasien BPJS rawat jalan,
Hasil dari gambaran tingkat kepuasan pasien dapat dilihat dari 5 dimensi
pelayanan diperoleh hasil skor rata-rata pada Reliability sebesar 86,30%,
Responsiveness sebesar 84,45%, Assurance sebesar 84,75%, Emphaty sebesar
85,75% dan Tangible sebesar 84,70%. Sehingga diambil kesimpulan bahwa
pasien merasa sangat puas terhadap pelayanan kefarmasian di Instalasi Farmasi
dengan nilai rata-rata dari seluruh dimensi sebesar 85,19%.

Pada observasi awal yang dilakukan di Instalasi Farmasi RSPI Prof. Dr.
Sulianti Saroso terhadap pasien BPJS rawat jalan, beberapa hal yang dikeluhkan
pasien atau keluarga tentang waktu pelayanan, urutan penyerahan obat dan
ketersediaan obat. Oleh karena itu, peneliti ingin mengukur tingkat kepuasan
pasien BPJS di RSPI Prof. Dr. Sulianti Saroso pariode November — Desember
2021. Data tingkat kepuasan pasien dapat dilihat dengan menggunakan kuisoner
model service quality (SERVQUAL) yang sebelumnya sudah pernah digunakan
oleh Herlinda Sukanto (2017) dimana kuisoner tersebut mengandung 5 dimensi
penilaian yang terdiri dari 20 kriteria atau pernyataan yang dapat langsung dinilai
oleh pasien terhadap pelayanan farmasi.

B. Permasalahan Penelitian

Apakah pelayanan kefarmasian di RSPI Prof. Dr. Sulianti Saroso dapat

memberikan kepuasan pada pasien BPJS rawat jalan yang diukur dengan
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menggunakan lima dimensi penilaian yaitu reliability (kehandalan),

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan

tangibles (berwujud)?

C.

1.

Tujuan Penelitian

Tujuan umum untuk mengukur tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan
terhadap pelayanan kefarmasian di RSPI Prof. Dr. Sulianti Saroso.

Tujuan khusus untuk mengukur kepuasan responden berkaitan dengan
Tangible (Fasilitas Berwujud), Realibility (Kehandalan), Responsiveness
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati).

Manfaat Penelitian

Bagi rumah sakit sebagai masukan bagi RSPI Prof. Dr. Sulianti Saroso dalam
upaya peningkatan kepuasan pengguna pelalayanan BPJS rawat jalan.

Bagi peneliti berguna sebagai sarana belajar dalam menerapkan pengetahuan
yang telah didapat selama mengikuti pendidikan di Fakultas Farmasi
Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka.

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.
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