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ABSTRAK 

 

EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS RAWAT JALAN 

TERHADAP PELAYANAN INSTALASI FARMASI DI RUMAH  

SAKIT ISLAM JAKARTA PONDOK KOPI  PERIODE  

APRIL-MEI 2022 

 

Syikka Maulidiah Islami  

1804015126 

Kepuasan pasien dapat dijadikan tolak ukur untuk mengetahui kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Rumah Sakit atau instalasi farmasi Rumah Sakit. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan 

kefarmasian di instalasi farmasi Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi. Metode 

penelitian ini menggunakan metode deksriptif non- eksperimental. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik non probability sampling dengan 

metode survei. Hasil kepuasan yang didapat dari 400 responden yang menerima 

pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi menunjukan 

tingkat kepuasan berdasarkan 5 dimensi yaitu, untuk dimensi kehandalan 

(Reliability) sebesar 84,14% yakni sangat puas, dimensi ketanggapan 

(Responsiveness) sebesar 91,88% yakni sangat puas, dimensi empati (Emphaty) 

sebesar 93,63% yakni sangat puas, dimensi jaminan (Assurance) sebesar 94,89% 

yakni sangat puas, dan dimensi fasilitas berwujud (tangibles) sebesar 93,67% 

yakni sangat puas. Dengan nilai rata-rata keseluruhan yan diperoleh yaitu 91,64%. 

Skor tersebut berada pada interval 76%-100% dengan kategori sangat puas. 
 

Kata kunci: Kepuasan pasien, pelayanan kefarmasian, BPJS 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit merupakan suatu hal yang tidak dapat 

dipisahkan dari sistem pelayanan kesehatan Rumah Sakit yang fokus kepada 

pelayanan pasien, penyediaan sediaan farmasi, alat kesehatan, dan bahan medis 

habis pakai yang bermutu tinggi serta terjangkau untuk semua orang, termasuk 

pelayanan farmasi klinik. Pelayanan kefarmasian adalah suatu pelayanan secara 

langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang memiliki kaitan dengan 

sediaan farmasi dengan maksud untuk mencapai hasil yang pasti demi 

meningkatkan mutu kehidupan pasien (Permenkes RI. 2016).  

Pelayanan kefarmasian meliputi pelayanan terhadap pasien rawat jalan dan 

rawat inap. Salah satu penilaian untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan 

yaitu perlu dilakukan survei tingkat kepuasan pasien. Survei tingkat kepuasan 

pasien secara umum sering menggunakan lima dimensi yang dikenal dengan 

Servive quality (SERVQUAL) yang meliputi bukti langsung (tangible), 

kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), keyakinan (confidence), 

empati (emphaty) (Novaryatiin. 2018). 

Kepuasan seorang pasien dapat dijadikan tolak ukur untuk mengetahui 

kualitas dari suatu pelayanan yang telah diberikan oleh suatu Rumah Sakit atau 

instalasi farmasi Rumah Sakit. Kepuasan pasien menjadi bagian penting dalam 

pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien terdiri atas dua aspek yaitu aspek 

pelayanan kesehatan dan aspek pelanggan Sarwono (2017). Penelitian sebelumnya 

pernah dilakukan oleh  Ayuchecaria et. al. (2018) di Depo BPJS RSUD Ulin 

Banjarmasin menunjukan nilai kepuasan rata-rata dari 5 dimensi yaitu 66,78% 

atau berada pada kategori puas. Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh Astuti & 

Kundarto. (2018) menunjukkan nilai kepuasan rata-rata dari 5 dimensi yaitu 

93,96% atau berada pada kategori sangat puas.  

Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) adalah program jaminan berupa 

perlindungan kesehatan agar pasien memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan 

dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan 

kepada setiap orang yang telah membayar iuran atau iurannya dibayar oleh 
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pemerintah. Pelaksanaan dari program JKN adalah Badan Penyelenggara Jaminan 

Sosial Kesehatan (BPJS Kesehatan) permenkes (2016). Penelitian ini 

menggunakan pasien BPJS karena adanya keluhan-keluhan pasien BPJS mengenai 

pelayanan yang mereka terima terutama dalam bidang pelayanan obat dan 

efektivitas terhadap pasien serta JKN dibeberapa faskes belum memadai, mulai 

dari ketersediaan obat, waktu tunggu dan keramahan petugas (Sholehah et. al. 

2020). 

Dilakukannya penelitian ini difokuskan untuk menilai salah satu indikator 

mutu Rumah Sakit yang di antaranya meliputi kepuasan pasien, kesesuaian 

penyimpanan obat, kepatuhan waktu visit dokter, tidak adanya kejadian 

medication error, kepatuhan terhadap clinical pathway dan pelaporan hasil kritis 

laboratorium. Serta sebagai evaluasi bagi rumah sakit untuk memenuhi tuntutan 

akreditasi rumah sakit demi meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian di rawat 

jalan. Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti berkeinginan untuk melakukan 

penelitian mengenai tingkat kepuasan BPJS rawat jalan terhadap pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi, dengan dilakukannya 

penelitian ini dapat memberikan masukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

instalasi farmasi Rumah Sakit terhadap pasien BPJS Kesehatan. 

B. Permasalahan Penelitian 

Apakah pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi 

dapat memberikan kepuasan pada pasien BPJS rawat jalan yang diukur dengan 

menggunakan lima dimensi penilaian yaitu reliability (kehandalan),              

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

tangibles (berwujud)? 

C. Tujuan Penelitian 

Untuk memperoleh tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap 

pelayanan kefarmasian yang berkaitan dengan reliability (kehandalan), 

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

tangibles (berwujud) di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan, pengalaman, 

dan pemahaman tentang Pelayanan di instalasi farmasi rumah sakit. 

2. Bagi Rumah Sakit 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan evaluasi untuk menjaga dan 

meningkatkan mutu dari pelayanan, khususnya dalam Pelayanan kefarmasian 

guna memenuhi kepuasan pasien. 

3.  Bagi Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan ilmu dalam 

proses perkuliahan agar terciptanya sumber daya manusia yang lebih baik lagi.
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