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INTISARI  

Latar Belakang: Pelayanan kefarmasian yang berkualitas penting untuk 

meningkatkan kepuasan pasien, yang berdampak langsung pada reputasi dan 

pendapatan rumah sakit. Kepuasan pasien yang tinggi berkontribusi pada loyalitas dan 

peningkatan jumlah pasien, sehingga memastikan kelangsungan finansial dan 

operasional rumah sakit. Hasil survey dari 15 responden, penilaian kepuasan pelayanan 

kefarmasian di RS Pratama menunjukan bahwa harapan pelayanan yang diterima 

pasien lebih besar dibandingkan dengan kenyataan yang diterima oleh pasien dengan 

selisih sebesar 157. 

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelayanan kefarmasian pada pasien rawat jalan di instalasi farmasi Rumah Sakit 

Pratama Kota Yogyakarta 

Metode Penelitian: Jenis penelitian yang dilakukan adalah kuantitatif deskriptif 

dengan rancangan cross sectional. Teknik sampling dengan menggunakan accidental 

sampling dan analisis data menggunakan Chi Square. 

Hasil Penelitian: Terdapat pengaruh penampilan instalasi farmasi (p-value 0,000), 

keramahan petugas (p-value 0,000), pelayanan informasi obat (p-value 0,000), 

ketersediaan obat (p-value 0,000) dan kecepetan pelayanan (p-value 0,000) terhadap 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta. 

Kesimpulan: Terdapat pengaruh faktor pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan 

pasien di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta. 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian  
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ABSTRACT 

Background: Quality pharmaceutical services are important to improve patient 

satisfaction, which has a direct impact on hospital reputation and revenue. High patient 

satisfaction contributes to loyalty and an increase in the number of patients, thus 

ensuring the financial and operational sustainability of the hospital. The results of a 

survey of 15 respondents, assessing the satisfaction of pharmaceutical services at 

Pratama Hospital showed that the expectations of services received by patients were 

greater than the reality received by patients with a difference of 157. 

Research Objective: To determine the factors that influence pharmaceutical service 

satisfaction in outpatients at the pharmaceutical installation of the Pratama Hospital, 

Yogyakarta City. 

Research Methods: The type of research conducted was descriptive quantitative with 

a cross sectional design. The sampling technique used accidental sampling and data 

analysis using Chi Square. 

Research Results: There is an effect of the appearance of the pharmaceutical 

installation (p-value 0.000), friendliness of officers (p-value 0.000), drug information 

services (p-value 0.000), drug availability (p-value 0.000) and service speed (p-value 

0.000) on patient satisfaction at the Pratama Hospital Yogyakarta City. 

Conclusion: There is an influence of pharmaceutical service factors on patient 

satisfaction at the Pratama Hospital of Yogyakarta City. 

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Rumah sakit dapat meningkatkan kesehatan masyarakat. Pelayanan 

kefarmasian adalah bagian penting dari sistem pelayanan pada rumah sakit yang 

berfokus pada pelayanan pasien, penyediaan obat yang berkualitas tinggi, termasuk 

layanan farmasi klinik yang dapat dijangkau oleh seluruh lapisan masyarakat (1). 

Guna memenuhi kebutuhan masyarakat yang terus berubah dan berkembang, 

kualitas layanan farmasi dan layanan kefarmasian yang lebih berfokus pada pasien 

harus terus dikembangkan. Disamping itu juga mampu mengurangi resiko 

pengobatan. Setelah sebelumnya hanya berfokus terhadap pengelolaan obat sebagai 

upaya pelayanan komprehensif yang bertujuan supaya meningkatkan kualitas 

hidup kepada pasien. Kebutuhan serta keinginan konsumen pada hal ini adalah 

pasien yang merupakan hal sangat penting. Sarana pelayanan kesehatan juga 

diharapkan mampu memahami hal tersebut, supaya kepuasan pasien dapat tercapai 

(2).  

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan pengguna terhadap suatu layanan. 

Kepuasan konsumen atau pasien dapat digunakan untuk mengukur kualitas 

pelayanan rumah sakit atau apotek. Jika kepuasan pasien tinggi, maka Instalasi 

Farmasi Rumah Sakit memberikan pelayanan yang baik. Tetapi, apabila kepuasan 
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pasien rendah layanan Instalasi Farmasi Rumah Sakit tertentu harus dievaluasi. 

Persepsi pasien pada layanan yang buruk di instalasi farmasi akan merugikan aspek 

bisnis sebab pasien dapat beralih pada tempat lain (3). Kualitas pelayanan 

kefarmasian yaitu upaya untuk dapat mewujudkan kepuasan serta kesetiaan 

konsumen pada bidang kefarmasian. Kualitas pelayanan yang terbaik adalah 

sesuatu yang harus menjadi keharusan untuk diwujudkan apabila dalam pelayanan 

kefarmasian ingin ada kemajuan (4). 

Pelayanan kesehatan yang efektif dan berkualitas tinggi adalah salah satu faktor 

yang menentukan tingkat kepuasan pasien dan mempengaruhi keinginan pasien 

untuk kembali ke tempat yang memberikan layanan yang memuaskan. 

Ketidakpuasan pasien oleh fasilitas kesehatan dipengaruhi oleh persaingan pasar, 

demografi, serta kepribadian pasien (5). Salah satu komponen yang sangat penting 

dari layanan kesehatan adalah pelayanan farmasi. Pelayanan farmasi rumah sakit 

yang berkualitas didefinisikan sebagai pelayanan farmasi yang sempurna sehingga 

pasien puas dan penyelenggaraan berdasarkan pada standar pelayanan profesi yang 

telah ditetapkan oleh kode etik farmasi (6).  

Menurut hasil penelitian Sari, et al., (2022) kualitas pelayanan apotek di 

wilayah Semarang Timur pada tahun 2022 akan berdampak positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien. Pasien akan merasa puas terhadap kualitas pelayanan 

dari perspektif keterampilan, pengetahuan, dan keakuratan dalam penyampaian 

informasi oleh petugas kefarmasian yang diberikan (7). Penelitian Akbari, et al., 

(2022) menunjukkan adanya korelasi antara kualitas pelayanan kefarmasian 



19 

 

 

 

terhadap kepuasan pasien (8). Penelitian tersebut tidak sejalan dengan Alawiyah, 

et al., (2023) menunjukkan bahwa tidak ada korelasi yang signifikan antara kualitas 

pelayanan kefarmasian dan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Umbulharjo 

I (4). 

Manajemen farmasi sangat penting sebagai subsistem rumah sakit karena 

farmasi merupakan pelayanan penunjang dan sumber pendapatan utama. 

Mengingat bahwa perbekalan farmasi obat-obatan, bahan kimia, radiologi, alat 

kesehatan habis, alat kedokteran, serta gas medik digunakan oleh lebih dari 90% 

layanan kesehatan rumah sakit, dan pengelolaan perbekalan farmasi menyumbang 

50% dari seluruh pendapatan rumah sakit (9). Menurut Trisnantoro L (2016), omset 

obat dapat mencapai sekitar lima puluh hingga enam puluh persen dari anggaran 

pendapatan rumah sakit. Oleh karena itu, jika masalah yang berkaitan dengan 

pasokan farmasi tidak ditangani dengan hati-hati dan penuh tanggung jawab, dapat 

diantisipasi penurunan pendapatan rumah sakit (10). 

Kepuasan pasien berdampak langsung pada kualitas layanan dan loyalitas 

pasien, kepuasan pasien dapat meningkatkan kepercayaan pasien terhadap rumah 

sakit, membuat pasien kembali menggunakannya, dan merekomendasikannya 

kepada orang lain. Ini adalah alasan mengapa kepuasan pelayanan kefarmasian 

sangat penting untuk pendapatan rumah sakit. Selain memperkuat reputasinya 

rumah sakit juga menjadi lebih stabil secara finansial melalui peningkatan jumlah 

pasien dan pendapatan. Untuk memastikan pasien mendapatkan pelayanan 
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kefarmasian yang baik, rumah sakit dapat memaksimalkan pendapatannya dan 

tetap beroperasi dalam jangka panjang (11). 

Penelitian kepuasan pasien sangat penting untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pasien. Karena rumah sakit dapat menggunakan temuan penelitian ini untuk lebih 

memahami kebutuhan serta keinginan pasien dan menawarkan layanan yang lebih 

memuaskan (12). Penelitian Salamatullah, et al., (2022) bahwa hasil penelitian 

menunjukkan pasien secara keseluruhan sangat puas dengan layanan kefarmasian. 

Kemudian, karena masih ada banyak pasien yang kurang puas, perlu ada perbaikan 

pada informasi yang diberikan apoteker tentang penyimpanan obat (13). Penelitian 

yang dilakukan Altafiri, et al., (2024) Penelitian tersebut menekankan faktor-faktor 

penting yang menyebabkan kepuasan pasien yang menerima layanan farmasi dan 

menyarankan cara-cara untuk mengatasi ketidakpuasan pasien dalam rencana 

manajemen mutu yang menyeluruh (14). 

Data Kementerian Kesehatan Republik Indonesia tahun 2024 terdapat 3.184 

rumah sakit di Indonesia, dan 950 diantaranya termasuk dalam rumah sakit tipe D. 

Daerah Istimewa Yogyakarta terdapat 62 rumah sakit dan 14 diantaranya berada di 

Kota Yogyakarta. Terdapat 14 rumah sakit tersebut 6 diantaranya adalah rumah 

sakit tipe D. Rumah Sakit Pratama merupakan salah satu rumah sakit tipe D yang 

berada di Kota Yogyakarta. Rumah Sakit Pratama merupakan rumah sakit baru 

yang didirikan tahun 2016, sehingga dituntut untuk dapat memberikan layanan 

yang berkualitas agar dapat bersaing dengan rumah sakit lainnya di wilayah Kota 

Yogyakarta (15). 
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Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik melakukan penelitian yang 

berkaitan dengan “faktor yang mempengaruhi kepuasan pelayanan kefarmasian 

pada pasien rawat jalan di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta” 

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas dapat di tarik rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana karakteristik reponden (pasien) rawat jalan di pelayanan 

kefarmasian di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta? 

2. Apa saja faktor yang mempengaruhi pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit 

Pratama Kota Yogyakarta? 

C. Tujuan  

1. Tujuan Umum 

Untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kepuasan pelayanan 

kefarmasian pada pasien rawat jalan di instalasi farmasi Rumah Sakit Pratama 

Kota Yogyakarta 

2. Tujuan Khusus 

a. Mengetahui karakteristik (Jenis Kelamin, Usia, Klasifikasi BPJS, 

Poliklinik, Pendidikan Terakhir, Pekerjaan dan Pendapatan) responden di 

rumah sakit pratama kota Yogyakarta. 

b. Mengidentifikasi tingkat faktor pelayanan kefarmasian dan kepuasan 

pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta. 
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c. Mengetahui pengaruh faktor penampilan instalasi farmasi terhadap 

kepuasan pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Pratama Kota 

Yogyakarta. 

d. Mengetahui pengaruh faktor keramahan petugas terhadap kepuasan 

pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta. 

e. Mengetahui pengaruh faktor pelayanan informasi obat terhadap kepuasan 

pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta. 

f. Mengetahui pengaruh faktor ketersediaan obat terhadap kepuasan 

pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta. 

g. Mengetahui pengaruh faktor kecepatan pelayanan terhadap kepuasan 

pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit Pratama Kota Yogyakarta. 

D. Manfaat  

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat untuk dipergunakan sebagai referensi 

atau sebagai landasan teoritis yang bertujuan memperluas ilmu kesehatan dalam 

kebijakan manajemen pelayanan Kesehatan seperti faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelayanan kefarmasian pada pasien rawat jalan di rumah sakit. 

2. Manfaat Praktisi 

a. Bagi Instalasi Farmasi Rumah Sakit 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai masukan dan 

bahan evaluasi bagi rumah sakit khususnya di Instalasi Farmasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kefarmasian sehingga dapat mecapai 
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kepuasan pasien yang lebih baik pada pelayanan kefarmasian instalasi rawat 

jalan. 

b. Bagi Instalasi Pendidikan 

Hasil penelitian ini digunakan sebagai informasi dan data bagi kampus, 

serta perpustakaan sebagai referensi mahasiswa yang memerlukan dan 

sebagai bahan kajian dalam penelitian selanjutnya. 

c. Bagi peneliti 

Hasil penelitian ini sebagai wadah untuk memperluas pengetahuan, 

mengembangkan wawasan dalam bidang farmasi khususnya pada bagian 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelayanan kefarmasian pada pasien 

rawat jalan di rumah sakit. 

d. Bagi peneliti selanjutnya 

Penelitian ini dapat bermanfaat bagi peneliti selanjutnya sebagai bahan 

referensi meneliti lebih dalam tentang faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelayanan kefarmasian pada pasien rawat jalan di rumah sakit.  

e. Bagi responden  

Peneliti ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dalam upaya 

meningkatkan mutu pelayanan pada instalasi farmasi rumah sakit. 
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E. Keaslian Penelitian 

Tabel 1.1 Keaslian Penelitian 

No 
Nama & Judul 

Penelitian 
Metode Penelitian Hasil Persamaan Perbedaan 

1. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan Pasien 

di Apotek 

Wilayah 

Semarang Timur 

Tahun 2022 oleh  

Wulan Wulan 

Kartika Sari, 

Yustisia Dian 

Advistasari dan 

Erna 

Prasetyaningrum 

(7) 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan 

Cross sectional 

b. Pengumpulan data 

dilakukan dengan 

teknik purposive 

sampling 

c. Analisis data dengan 

menggunakan uji 

Confirmatory 

Factor Analysis 

(CFA) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan apotek di wilayah Semarang 

Timur pada tahun 2022 berdampak positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Pasien merasa puas dengan kualitas 

pelayanan dari sisi keterampilan, 

pengetahuan, dan keakuratan petugas 

kefarmasian dalam menyampaikan 

informasi. Apotek juga dapat menjamin 

bahwa obat yang diberikan kepada pasien 

atau responden adalah asli. 

 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

Cross 

sectional. 

a. Pengumpulan 

data 

dilakukan 

dengan teknik 

accidental 

sampling. 

b. Analisis data 

dengan 

menggunakan 

uji Chi 

Square. 

2. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Kefarmasian 

Terhadap 

Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan di 

Rumah Sakit 

Umum Daerah 

Sumedang Tahun 

2022 oleh Vira 

Siti Akbari, Sidik 

Lingga Kusuma, 

Aan Kunaedi dan 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan 

Cross sectional 

b. Pengumpulan data 

dilakukan dengan 

teknik purposive 

sampling 

c. Analisis data dengan 

menggunakan uji uji 

korelasi Spearman’s 

Rho. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan kefarmasian sangat baik dengan 

indeks rata-rata 80%, kepuasan pasien sangat 

puas dengan indeks rata-rata 83%. Hasil uji 

spearman rank menunjukkan adanya korelasi 

antara kualitas pelayanan kefarmasian 

terhadap kepuasan pasien dengan nilai 

koefisien korelasi rata-rata 0,60-1,000 yang 

artinya memiliki korelasi yang kuat. 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

Cross 

sectional. 

a. Pengumpulan 

data 

dilakukan 

dengan teknik 

accidental 

sampling. 

b. Analisis data 

dengan 

menggunakan 

uji Chi 

Square. 
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No 
Nama & Judul 

Penelitian 
Metode Penelitian Hasil Persamaan Perbedaan 

Indah 

Setyaningsih (8) 

3.  Hubungan 

Kualitas 

Pelayanan 

Kefarmasian 

terhadap 

Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan di 

Puskesmas 

Umbulharjo I 

Yogyakarta 

Periode Januari 

2023 oleh Metha 

Ayu Alawiyah, 

Ari Susiana 

Wulandari, Fatma 

Siti Fatimah dan 

Eva Nurinda (4) 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan 

Cross sectional 

b. Pengumpulan data 

dilakukan dengan 

teknik purposive 

sampling 

c. Analisis data dengan 

menggunakan uji uji 

korelasi Spearman’s 

Rho. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak 

ada korelasi signifikan antara kualitas 

pelayanan kefarmasian dan kepuasan pasien 

rawat jalan di Puskesmas Umbulharjo I. Nilai 

koefisien korelasi sebesar 0,147 dan p value 

sebesar 0,130 lebih besar dari 0,05. Variabel 

tingkat kepuasan pasien dalam kategori puas 

berjumlah 88 (81,5%) dan variabel kualitas 

pelayanan dalam kategori cukup baik 

berjumlah 56 (51,9%). 

 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

Cross 

sectional. 

a. Pengumpulan 

data 

dilakukan 

dengan teknik 

accidental 

sampling. 

b. Analisis data 

dengan 

menggunakan 

uji Chi 

Square. 

4. Patient 

Satisfaction with 

Pharmaceutical 

Services in 

Makkah: A Cross-

sectional Study 

oleh Abdulaziz 

Salamatullah, 

Majid Ali, 

Alhanouf Alharbi, 

Alhanoof 

Balhmer, Raneem 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan 

Cross sectional 

b. Analisis data dengan 

menggunakan 

analisis deskriptif 

dan inferesial serta 

uji Cronbach Alfa. 

Studi kami menunjukkan bahwa tingkat 

kepuasan pasien terhadap layanan farmasi 

secara keseluruhan tinggi.  Skor rata-rata 

keseluruhan tingkat kepuasan terhadap 

layanan kefarmasian ditemukan sebesar 2,50 

dari skor maksimum 3. Item yang paling 

memuaskan pasien adalah, “Tingkat 

kebersihan di ruang tunggu untuk penyediaan 

layanan kefarmasian” (rata-rata = 2,80) 

sedangkan item yang paling tidak 

memuaskan pasien adalah, “Informasi yang 

diberikan apoteker kepada Anda tentang 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

Cross 

sectional. 

a. Analisis data 

dengan 

menggunakan 

uji Chi 

Square. 

https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Salamatullah%20A%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Salamatullah%20A%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Ali%20M%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Alharbi%20A%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Balhmer%20A%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Balhmer%20A%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Jalal%20R%5BAuthor%5D


 

26 

 

No 
Nama & Judul 

Penelitian 
Metode Penelitian Hasil Persamaan Perbedaan 

Jalal, Dina 

Alabdali dan 

Ghufran Alhajjaji 

(13) 

penyimpanan obat Anda yang tepat” (rata-

rata = 2,00).  

5. Patient 

satisfaction with 

pharmaceutical 

services at 

primary 

healthcare centers 

under the 

Palestinian 

Ministry of Health 

oleh Doaa 

Altarifi, Tahani 

Harb dan Murad 

Abualhasan (14) 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan 

Cross sectional 

b. Pengumpulan data 

dilakukan dengan 

teknik random 

sampling 

Skor kepuasan umum rata-rata 4,10 ± 0,77 

yang menunjukkan kepuasan baik. Pasien 

merasa puas dengan hubungan interpersonal, 

dengan skor rata-rata 4,19 ± 0,70. Namun, 

kepuasan dengan manajemen terapi lebih 

rendah, dengan skor rata-rata 3,99 ± 0,77 

yang menunjukkan kepuasan sedang. Faktor 

signifikan dapat mempengaruhi kepuasan 

pasien seperti lokasi apotek (OR = 1,720, P = 

0,012), ruang tunggu (OR = 1,671, P  = 

0,002) dan kebersihan apotek (OR = 2,307, P 

 = 0,001). 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

Cross 

sectional. 

a. Pengumpulan 

data dilakukan 

dengan teknik 

accidental 

sampling. 

6.  Analisis Pengaruh 

Pelayanan 

Kefarmasian 

Terhadap 

Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan Di 

Rumah Sakit 

Pratama 

Yogyakarta oleh 

Sudaryanto Y (16) 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan 

Cross sectional 

b. Pengumpulan data 

dilakukan dengan 

metode convenience 

sampling 

c. Analisis data dengan 

menggunakan uji 

regresi linier 

berganda 

Hasil penelitian menunjukan pelayanan 

kefarmasian tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit 

Pratama Kota Yogyakarta. Ditunjukkan 

bahwa uji t sebesar 0,141 lebih besar dari 

hasil signifikan 0,05. Uji koefesien 

determinan menunjukkan R Square sebesar 

0,045 atau 4,5%, menunjukkan bahwa 

pelayanan kefarmasian memengaruhi 

kepuasan pasien sebesar 4,5%. Variabel lain 

yang tidak diteliti memengaruhi sisa sebesar 

0,955 atau 95,5%. 

a. Penelitian ini 

merupakan 

penelitian 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

Cross 

sectional 

a. Pengumpulan 

data 

dilakukan 

dengan teknik 

accidental 

sampling. 

b. Analisis data 

dengan 

menggunakan 

uji Chi 

Square. 
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