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ABSTRAK

TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS RAWAT JALAN
TERHADAPPELAYANAN INSTALASI FARMASI RSUD
ABDUL MOELOEK DI ERA PANDEMI

Rivaldi Rahman
1504015330

Pelayanan kesehatan yang aman dan bermutu di Rumah Sakit telah menjadi
harapan dan tujuan utama dari masyarakat/pasien. Bahkan di masa pandemik
COVID-19 ini pun pelayanan kesehatan tetap dapat dijalankan dengan
mengutamakan keselamatan pasien dan tenaga kesehatan yang bertugas. Kualitas
pelayanan dapat dinilai dari tingkat kepuasan pasien. Indikator kualitaspelayanan
dapat diukur dengan menggunakan lima dimensi penilaian meliputi, fasilitas
berwujud, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengukur tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap
pelayanan instalasi farmasi di RSUD Abdul Moeloek di era pandemi. Metode
penelitian ini menggunakan metode deskriptif. Kepuasan pasien dinilai
menggunakan kuisioner berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan dengan
sampel penelitian 100 pasien BPJS di Instalasi Farmasi RSUD Abdul Moeloek.
Hasil penelitian menunjukkan untuk rata rata tingkat kepuasan pasien rawat jalan
BPJS terhadap pelayanan instalasi farmasi RSUD Abdul Moeloek di era pandemi
berdasarkan dimensi penilaian fasilitas berwujud kategori sangat puas dengan
persentase 84,5%, dimensi kehandalan dalam kategori puas dengan persentase
78,2% , dimensi ketanggapan dalam kategori sangat puas dengan persentase
83,0%, dimensi jaminan dalam kategori sangat puas dengan persentase 88,7% |,
dimensi empati dalam kategori sangat puas dengan persentase 86,2 dan rata-rata
kepuasaan pasien berdasarkan keseluruhan dimensi yakni dalam kategori sangat
puas dengan persentase 83,4%.

Kata Kunci: Pelayanan Instalasi Farmasi, BPJS, Kepuasan Pasien
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar manusia untuk dapat hidup layak dan
produktif, sehingga diperlukan penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang
terkendali dalam biaya dan mutu pelayanan yang diberikan (Departemen Kesehatan
RI, 2008). Pembangunan kesehatan Indonesia saat ini mulai menekankan pada
peningkatan kualitas pelayanan kesehatan, dimana pelayanan yang berkualitas
haruslah berorientasi pada tercapainya kepuasan pelanggan. Tingginya kepuasan
pelanggan akan berdampak pada eksistensi suatu jasa pelayanan kesehatan di
tengah persaingan global (Yuliati dkk, 2016).

Pada Tahun 2019 masyarakat Indonesia dan seluruh dunia dihadapkan dengan
wabah corona virus (Novel Corona Virus atau nCoV), atau yang disebut dengan
COVID-19. Coronavirus Disease 19 (COVID-19) merupakan penyakit infeksi
saluran pernafasan yang disebabkan oleh virus corona jenis baru (SARS-CoV-2),
yang mulai teridentifikasi pertama kali di Wuhan-China Desember 2019. Virus ini
kemudian dengan cepatnya menyebar ke daerah lainnya. Setelah hampir dua bulan
virus ini mewabah, akhirnya pada 30 Januari 2020, Organisasi Kesehatan Dunia
(WHO) menyatakan darurat global terhadap virus corona karena virus ini sudah
menyebar luas ke banyak negara. Di Indonesia sendiri kasus pertama COVID-19
terkonfirmasi pada tanggal 2 Maret 2020 dan pada tanggal 10 April 2020
penyebarannya telah meluas di 34 provinsi di Indonesia.

Pelayanan kesehatan yang aman dan bermutu di Rumah Sakit telah menjadi
harapan dan tujuan utama dari masyarakat/pasien, petugas kesehatan, pengelola dan
pemilik Rumah Sakit serta regulator. Salah satu pelayanan kesehatan di Rumah
Sakit adalah Instalasi Farmasi Rumah Sakit (Raheem dkk, 2014). Bahkan di masa
pandemik COVID-19 ini pun pelayanan kesehatan tetap dapat dijalankan dengan
mengutamakan keselamatan pasien dan tenaga kesehatan yang bertugas. Pelayanan
kesehatan di masa adaptasi kebiasaan baru akan sangat berbeda dengan keadaan

sebelum COVID-19. Rumah Sakit perlu menyiapkan prosedur keamanan yang
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lebih ketat dimana Protokol PPI diikuti sesuai standar. Prosedur penerimaan pasien
juga akan mengalami perubahan termasuk penggunaan masker secara universal,
prosedur skrining yang lebih ketat, pengaturan jadwal kunjungan, dan pembatasan
pengunjung/ pendamping pasien bahkan pemisahan pelayanan untuk pasien
COVID-19 dan non COVID-19 (Kemenkes RI, 2020).

Pelayanan kefarmasian meliputi pengelolaan sumber daya (sumber daya
manusia, sarana-prasarana, sediaan farmasi dan perbekalan kesehatan serta
administrasi) dan pelayanan farmasi klinik (penerimaan resep, peracikan obat,
penyerahan obat, informasi obat dan pencatatan atau penyimpanan resep) dalam
upaya mencapai tujuan yang ditetapkan. Pelayanan resep menjadi salah satu aspek
pelayanan kefarmasian Kklinik yang meliputi penerimaan resep, pengkajian
administratif resep, kesesuaian farmasetik, pertimbangan klinis, peracikan dan
pengemasan obat serta penyerahan obat kepada pasien. Proses pelayanan resep
harus memperhatikan kualitas pelayanan yang baik. Penentuan kualitas pelayanan
dapat dipengaruhi oleh waktu tunggu (Kemenkes, 2016; Laeliyah dkk, 2017).
Banyaknya keluhan pasien terhadap pelayanan Instalasi Farmasi Rumah Sakit
berdampak negatif terhadap kualitas pelayanan rumah sakit. Dari hasil presurvei di
Instalasi Farmasi RSUD Dr. H. Abdul Moeloek Provinsi Lampung didapatkan
adanya 35 pengaduan melalui SMS center oleh pasien BPJS atas buruknya
pelayanan Farmasi dan menyatakan tidak puas terhadap pelayanan Instalasi
Farmasi terutama dalam hal waktu tunggu obat pada kurun waktu satu tahun
terakhir.

Kualitas pelayanan dapat dinilai dari tingkat kepuasan pasien. Kepuasan pasien
merupakan perasaan senang yang muncul dalam diri seseorang setelah mendapat
pelayanan yang diterima (Astuti dan Kundarto, 2018). Kepuasan pasien adalah
masalah penting bagi penyedia layanan kesehatan. Kepuasan pasien pada
dasarnya untuk memuaskan harapan pasien dan memahami kebutuhan mereka
(Raheem et al, 2014). Indikator kualitas pelayanan dapat diukur dengan
menggunakan lima dimensi penilaian meliputi, reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan
tangibles (berwujud. Pengukuran semacam ini dikenal sebagai model service
quality (SERVQUAL) (Trisnawati dkk, 2015).
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Sebelumnya sudah pernah dilakukan penelitian mengenai tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan farmasi di RSUD Abdul Moeloek oleh Hari (2016)
dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa terdapat 65% pasien yang
menyatakan puas dan 35% yang tidak puas terhadap mutu pelayanan farmasi. Selain
itu, penelitian mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan farmasi juga
pernah dilakukan di RS Tentara Wirasakti Kupang oleh Maria (2018) dengan hasil
yang menunjukkan persentase kepuasan pasien mencapai 82,5%. Selain penelitian
Hari dan Maria, Lisna (2017) juga melakukan penelitian mengenai tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan farmasi di RSUD dr. Hadrianus dengan hasil penelitian
yang menunjukkan tingkat kepuasan pasien mencapai 77,57%.

RSUD Abdul Moeloek adalah Rumah Sakit terbesar di Provinsi Lampung,
terletak di Jalan Dr. Rivai Nomor 6. Rumah Sakit milik pemerintah provinsi ini
menjadi tumpuan dan harapan masyarakat Provinsi Lampung untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan. Penelitian pasien BPJS di Abdul Moeloek yang merupakan
Rumah sakit dengan tingkat pengunjung BPJS yang cukup banyak dimana pada
tahun 2020 jumlah pengunjung BPJS rawat jalan sebesar 21.374 pasien (80% dari
keseluruhan pasien) (Data Tahunan RSUD Abdul Moeloek 2020). Sehingga peneliti
ingin mengetahui apakah dengan banyaknya pasien sesuai dengan tingkat kepuasan
pasien yang datang untuk berobat mengingat untuk meningkatkan mutu pelayanan
diperlukan penilaian kepuasaan pasien secara berkala. Selain itu, peneliti juga ingin
mengetahui di era pandemi saat ini tentunya pelayanan yang diberikan instalasi
farmasi berbeda dengan era saat non pandemi dan apakah perbedaan pelayanan itu
berpengaruh terhadap kepuasaan pasien. Maka dari itu, perlu dilakukan penelitian
mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan farmasi di era pandemi di
berbagai rumah sakit sebagai standar pelayanan, salah satunya di RSUD Abdul
Moeloek.

B. Permasalahan Penelitian

Bagaimana tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan pada pelayanan
kefarmasian di RSUD Abdul Moeloek yang diukur dengan menggunakan lima
dimensi penilaian yaitu reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap),

assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (berwujud)?
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C. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pasien BPJS rawat
jalan terhadap pelayanan kefarmasian di RSUD Abdul Moeloek yang diukur
dengan menggunakan lima dimensi penilaian yaitu reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan
tangibles (berwujud).
D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Peneliti

Menambah pengetahuan dan pengalaman peneliti dalam mengevaluasi tingkat
kepuasan pasien pelayanan kefarmasian terhadap pasien BPJS rawat jalan di RSUD
Abdul Moeloek.
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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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Hasil penelitian yang dilakukan di RSUD Abdul Moeloek yang

menggambarkan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap pelayanan

instalasi farmasi di era pandemi. Kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian

tersebut antara lain:

1

Pasien BPJS rawat jalan merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan
oleh petugas Pelayanan Instalasi Farmasi dengan persentase untuk dimensi
fasilitas berwujud / tangibles 84,5%, dimensi kehandalan / reability 78,2%,
dimensi ketanggapan / responsiveness 83,0%, dimensi jaminan / assurance
88,7% dan dimensi empati / emphaty 86,2%.

Tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap pelayanan instalasi
farmasi RSUD Abdul Moeloek di era pandemi sudah sangat puas dengan
persentase rata -rata sebesar 83,4%.

Saran

Memperbanyak tempat duduk serta menambahkan televisi ataupun bahan
bacaan seperti majalah, koran atau buku di instalasi farmasi agar pasien lebih
nyaman saat menunggu obat.

Petugas farmasi diharapkan dapat meningkatkan kemampuan dalam
memberikan informasi tentang obat sedetail mungkin termasuk mengenai
efek samping yang timbul ataupun informasi mengenai aktivitas yang harus
dihindari selama penggunaan obat.

Memberikan pelayanan informasi obat yang cepat dan tepat agar tingkat
kepuasan pasien dalam pelayanan tetap bertahan bahkan terus meningkat.

35
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