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ABSTRAK 

 

TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS RAWAT JALAN  

TERHADAP PELAYANAN INSTALASI FARMASI RSBT 

PANGKALPINANG ERA PANDEMI 

 

Nina Kavila  

1504015266 

 

Pada saat pandemi COVID-19 Virus ini telah menyebar ke berbagai negara 

bahkan sudah mendunia. Dalam melakukan pelayanan kefarmasian, Rumah sakit 

harus menjaga kualitas pelayanan yang diberikan karna hal tersebut sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Indikator kualitas pelayanan dapat diukur 

dengan menggunakan lima dimensi  penilaian meliputi, fasilitas berwujud, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. Penelitian ini dilakukan dengan 

tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan  pasien BPJS rawat jalan terhadap 

pelayanan instalasi farmasi di Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang di era 

pandemi. Metode penelitian ini menggunakan metode purposive sampling. 

Kepuasan pasien dinilai menggunakan kuisioner berdasarkan lima dimensi 

kualitas pelayanan dengan sampel penelitian 100 pasien BPJS di Instalasi Farmasi 

Rumah Sakit Bakti Timah Pangkalpinang. Berdasarkan perhitungan tingkat 

kepuasan pasien terhadap indikator kehandalan sebesar 76% memberikan nilai 

puas, indikator ketanggapan sebesar 59% memberikan nilai     cukup puas, indikator 

fasilitas bewujud sebesar 57,4% memberikan nilai cukup puas, indikator jaminan 

sebesar 57,8% memberikan nilai cukup puas, indikator empati sebesar 58,7% 

memberikan nilai cukup puas. Persentase rata-rata tingkat kepuasan pasien BPJS 

rawat jalan secara keseluruhan adalah 61,68% yakni puas. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, RSBT Pangkal pinang 
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BAB I 

          PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan pelayanan yang berorientasi 

pada kepuasan setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sehingga membutuhkan 

pelayanan kesehatan yang optimal dan jaminan kepercayaan agar masyarakat 

mendapat hasil yang memuaskan. Upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

mutlak memerlukan pengukuran kepuasan pasien sehingga dapat mengetahui 

sejauh mana dimensi kualitas pelayanan yang telah diselenggarakan dapat 

memenuhi harapan pasien (Mariany & Widaningsih, 2016). 

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 klinik 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).  

Pelayanan kesehatan di masa pandemi merupakan kebiasaan baru yang akan 

sangat berbeda dengan keadaan sebelum COVID-19. Rumah Sakit perlu 

menyiapkan prosedur keamanan yang sesuai dengan anjuran pemerintah dengan 

alur yang aman dan nyaman bagi masyarakat untuk berobat dan mematuhi 

protokol kesehatan. 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). 

Dimulai dengan pasien sebelum masuk gedung harus cuci tangan di spot 

yang telah disediakan, lalu diukur suhu tubuhnya oleh petugas. Jika ingin berobat 

harus melalui UGD, dan di depannya akan dilakukan screening untuk memilah 
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pasien gejala COVID-19. Bila hasil screening aman, akan dipersilakan masuk ke 

ruangan UGD. Namun bila ada keluhan yang mengarah ke COVID/ pelaku 

perjalanan/ tempat tinggal red zone diarahkan ke ruang respiratorik. RS juga 

memberlakukan screening COVID sebelum pasien dirawat inap (ada kuesioner 

yang harus diisi dan akan Rapid Test dulu seblum masuk ruangan).  

Kepuasan pasien adalah kebutuhan, keinginan dan harapan yang dapat 

terpenuhi sesuai dengan apa yang diberikan oleh pemberi pelayanan kesehatan. 

Dikatakan puas apabila melebihi kebutuhan, keinginan dan harapan pasien. 

Pelayanan resep menjadi salah satu aspek pelayanan kefarmasian klinik 

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 (Rusly, 2016). Banyaknya keluhan pasien terhadap pelayanan Instalasi 

Farmasi Rumah Sakit berdampak negatif terhadap kualitas pelayanan rumah sakit.          

Kepuasan pasien merupakan indikator terhadap mutu pelayanan kesehatan dan 

dapat juga sebagai umpan balik untuk sipemberi pelayanan kesehatan. Suatu 

pelayanan dikatakan berkualitas oleh pasien, ditentukan oleh kenyataan apakah 

jasa yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan pasien, apakah pelayanan yang 

diterima oleh pasien memuaskan atau malah mengecewakan. Kepuasan dimulai 

dari penerimaan terhadap pasien sampai pasien meninggalkan rumah sakit. 

Kenyataan menunjukkan bahwa pasien yang tidak puas akan memberikan 

rekomendasi dari mulut ke mulut, sehingga mempengaruhi sikap dan keyakinan 

orang lain untuk tidak berkunjung ke sarana tersebut (Imelda & Ezzah, 2015). 

Beberapa dimensi yang diduga merupakan bagian dari kepuasan pasien 

disuatu tempat pelayanan kesehatan. Pada penelitian ini, untuk mengukur 

kepuasan pasien dapat dilihat dengan menggunakan kuesioner model SERVQUAl 

(service quality) dengan cara membuat survey kuesioner tersebut mengandung 5 

dimensi kualitas layanan Herlinda Sukamto (2017). 

Indikator kualitas pelayanan dapat diukur dengan menggunakan lima 

dimensi penilaian meliputi, reliability (kehandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (berwujud). 
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Pengukuran semacam ini dikenal sebagai model service quality (SERVQUAL) 

(Trisnawati dkk, 2015). 

World Health Organization (WHO) menetapkan tentang virus corona atau 

yang biasa disebut dengan COVID 19 yang menjadi pandemi karena virus ini 

telah menyebar ke berbagai negara bahkan sudah mendunia. WHO mengartikan 

pandemi sebagai suatu kondisi populasi pada dunia dan berpotensi menjadikan 

jatuh dan sakit. Pandemi sendiri adalah wabah yang berjangkit secara bersamaan 

dmana-mana yang menyebar luas. Pandemi COVID 19 ini juga berdampak dari 

berbagai sektor kehidupan seperti ekonomi, sosial dan juga pendidikan. 

Organisasi Pendidikan, Keilmuan, dan Kebudayaan Perserikatan Bangsa-Bangsa 

atau United Educational, Scientific, and Cultural Organization (UNESCO) pada 

hari kamis 5 maret 2020 menyatakan bahwa wabah COVID 19 ini telah 

berdampak pada dunia pendidikan (Hendra Irawan, 2020). 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. 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan (BPJS Kesehatan) 

merupakan badan hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program 

jaminan kesehatan di indonesia. Badan penyelenggara jaminan social (BPJS) 

mulai beroperasional pada tanggal 1 Januari 2014 (Eka dkk, 2016). Pelaksanaan  

pelayanan kesehatan pada pasien BPJS menggunakan system rujukan berjenjang 

sesuai kebutuhan medis yaitu pelayanan BPJS yang dijamin terdiri atas pelayanan 

tingkat pertama dan pelayanan rujukan tingkat lanjutan. Sistem ini dimulai dari 

fasilitas (Faskes) tingkat pertama. Penelitian yang dilakukan oleh Ratu (2018) di 
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RSAU dr. Esnawan Antariksa mengenai tingkat kepuasaan pasien terhadap 

pelayanan farmasi menunjukkan bahwa pasien cukup puas dengan persentase 

tingkat kepuasan pasien rata-rata sebesar 79,41% terhadap pelayanan instalasi 

farmasi. Penelitian sebelumnya seperti survei di Rumkital Dr. Ramelan Surabaya, 

dari 30 pasien pengguna BPJS, sebanyak 27 pasien kurang puas tentang 

ketentuan dan persyaratan yang ditetapkan BPJS, adanya pembatasan sarana 

prasarana seperti penarikan biaya saat memasuki IGD, adanya ketentuan beberapa 

pelayanan kesehatan yang tidak dijamin BPJS serta keluhan terlalu lama waktu 

yang diperlukan untuk mengurus persyaratan BPJS serta berobat, dimana dulu 

bisa langsung menuju poli klinik tetapi sekarang lebih lama (Ningrum, 2014). 

Rumah Sakit Bakti Timah merupakan Rumah Sakit Umum Terakreditasi B 

di Pangkalpinang yang mempunyai Instalasi Rawat Jalan dan Rawat Inap. 

Penelitian ini dilaksanakan di Instalasi Farmasi Rawat Jalan dengan alasan Rumah 

Sakit ini merupakan Rumah sakit dengan tingkat pengunjung BPJS yang cukup 

banyak dimana pada tahun 2020 jumlah pengunjung BPJS rawat jalan sebesar 

25.814 pasien (atau 80% dari keseluruhan pasien) (Data Tahunan RSBT 

Pangkalpinang 2020) sehingga mendorong peneliti untuk melakukan penelitian di 

Rumah Sakit Bakti Timah. 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. 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan melalui wawancara, belum pernah 

dilakukan penelitian tentang tingkat kepuasan pasien BPJS, oleh karena itu 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul tingkat kepuasan pasien 

BPJS terhadap pelayanan instalasi farmasi. Permasalahan penting yang berkaitan 

dengan loyalitas pasien yang perlu diperhatikan oleh rumah sakit adalah kualitas 

layanan dengan Indikator bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati diberikan pada pasien, sehingga menciptakan kepuasan pasien. Pada saat 

ini masyarakat pengguna jasa rumah sakit tidak hanya mementingkan hasil akhir 

saja, berupa kesembuhan dirinya atau keluarga semata, tetapi mereka sudah 

menilai apa yang mereka lihat dan rasakan saat dirawat. Mengamati permasalahan 

tersebut, maka dalam memenuhi harapan pasien nya pihak manajemen rumah 
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sakit tidak bisa bertindak sesuai dengan kemauannya sendiri dalam memutuskan 

semua kebijakan operasionalnya, tetapi harus mampu mewujudkan pelayanan, 

kepercayaan serta komitmen yang terbaik pada pasiennya jika tidak ingin 

ditinggalkan oleh masyarakat sebagai pelanggan utamanya di masa yang akan 

datang. 

Permasalahan yang sering muncul pada Rumah Sakit Bakti Timah 

Pangkalpinang adalah pelayanan yang diterima oleh pasien kurang memuaskan, 

terutama terkait dengan proses pendaftaran, waktu menunggu kedatangan Dokter, 

serta ruang tunggu yang membuat pasien kurang nyaman. Disamping itu pasien 

BPJS juga tidak dilayani sepenuh hati, seperti kurang tanggap dalam melayani 

pasien, dan juga sedikit dokter yang mampu memberikan solusi ataupun 

tanggapan tentang penyakit saat berkonsultasi. Kemudian ditambah lagi masih 

kurang lengkapnya peralatan medis di RSBT Pangkalpinang dengan kondisi saat 

ini. Masalah lain yang juga dihadapi adalah kualitas pelayanan yang cenderung 

masih rendah, terlihat dari pemanfaatan waktu kerja yang kurang optimal 

sehingga masih terjadi keterlambatan dalam penyelesaian tindakan. 

Pada penelitian ini, data tingkat kepuasan pasien dapat dilihat dengan 

menggunakan kuesioner model service quality (SERVQUAL) yang sebelumnya 

sudah pernah digunakan oleh Herlinda Sukamto (2017) dimana kuesioner tersebut 

mengandung 5 dimensi penilaian yang terdiri dari 20 kriteria atau pernyataan yang 

dapat langsung dinilai oleh pasien terhadap pelayanan instalasi farmasi. 

Permasalahan Penelitian 

Bagaimana Tingkat Kepuasan Pasien BPJS pada pelayanan kefarmasian di 

RSBT Provinsi Bangka Belitung? dapat diukur dengan menggunakan lima 

dimensi penilaian yaitu reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (berwujud)? 

B. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan pasien BPJS rawat jalan 

terhadap pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Bakti Timah Provinsi Bangka 

Belitung. 
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C. Manfaat Penelitian 

1. Bagi peneliti 

Menambah pengetahuan dan pengalaman peneliti dalam mengevaluasi 

tingkat kepuasan pasien pelayanan kefarmasian terhadap pasien BPJS rawat jalan 

di Rumah Sakit Bakti Timah Provinsi Bangka Belitung. 

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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