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ABSTRAK

Provinsi Lampung mempunyai Puskesmas sebanyak 299 Puskesmas, dari proporsi
pelayanan farmasi Provinsi Lampung mencapai 24% menunjukan kurang
memuaskan. Survei lapangan terkait kepuasan pasien salah satu masalah penting
untuk mengetahui hasilnya karena dapat digunakan untuk peningkatan kepuasan
pasien. Terpenuhinya standar dalam pelayanan kefarmasian diharapkan dapat
memenuhi harapan dari pasien, yang biasa digambarkan sebagai kepuasan pasien.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pasien di
Puskesmas Gadingrejo berdasarkan lima indikator servqual. Jenis penelitian ini
deskriptif dengan metode cross sectional menggunakan 23 item pernyataan dengan
skala likert. Sampel dalam penelitian ini adalah pasien yang berobat di Puskesmas
Gadingrejo dengan jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 responden. Hasil
penelitian kepuasan pasien berdasarkan lima indikator servqual yaitu kehandalan
(reliability) sebesar 78,76% kategori puas, ketanggapan (responsiveness) sebesar
80,05% kategori puas, jaminan (assurance) sebesar 79,2% kategori puas, empati
(empathy) sebesar 81,45% kategori sangat puas dan fasilitas (tangible) sebesar
80,28% kategori puas. Kesimpulan penelitian tingkat kepuasan pasien secara umum
atau mayoritas responden merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian di
Puskesmas Gadingrejo sebesar 79,94% kategori puas.

Kata Kunci: Empati, Fasilitas, Jaminan, Kehandalan, Kepuasan, Ketanggapan,
Puskesmas, Pelayanan Kefarmasian, Servqual.

ABSTRACT

Lampung Province has 299 Public health centres, with the proportion of
pharmaceutical services in Lampung Province reaching 24%, indicating that it
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needs to be more satisfactory. Field surveys related to patient satisfaction are
critical to knowing the results because they can be used to improve patient
satisfaction. The fulfilment of standards in pharmaceutical services is expected to
meet patients' expectations, usually described as patient satisfaction. The purpose
of this study was to evaluate the level of patient satisfaction at the Gadingrejo
Health Center based on five servqual indicators. This type of research is descriptive
with a cross-sectional method using 23 statement items with a Likert scale. The
sample in this study were patients who sought treatment at the Gadingrejo Health
Center, with a total sample size of 100 respondents. The results of patient
satisfaction research based on five servqual indicators, namely reliability of
78.76% in the satisfied category, responsiveness of 80.05% in the happy type,
assurance of 79.2% in the comfortable class, empathy of 81.45% in the very
satisfied variety and tangible facilities of 80.28% in the satisfied category. The
study's conclusion was the level of patient satisfaction in general, or most
respondents were confident with pharmaceutical services at the Gadingrejo Health
Center, with 79.94% in the satisfied category.

Keywords: Empathy, Facility, Assurance,Reliability, Satisfaction,Responsiveness,
Health Center, Pharmaceutical Services, Servqual.

PENDAHULUAN yang diberikan oleh  Provinsi
Lampung hanya 24% yang masih
Puskesmas  atau fasilitas belum mencukupi atau kategori
kesehatan ~ masyarakat  berfungsi kurang memuaskan (Badan Penelitian
sebagai klinik perawatan primer bagi dan Pengembangan Kesehatan,
penduduk di daerah sekitarnya. 2019).
Pelayanan serta peningkatan dan Kepuasan pasien sangat penting
pencegahan tingkat pertama di dalam pelayanan kesehatan salah
Wllayah kerjanya adalah salah satu satunya pe|ayanan kefarmasian
tujuan dari Puskesmas (Permenkes karena menggambarkan  kualitas
RI, 2019). Sebagai garda terdepan pelayanan di Puskesmas atau instansi
dalam  kesehatan  masyarakat, pelayanan kesehatan lainnya (Susanti,
Puskesmas dituntut untuk 2020). Terdapat korelasi yang kuat
memberikan pelayanan kesehatan antara tingkat kepuasan terhadap
yang sebaik  mungkin  kepada pelayanan kefarmasian. Menentukan
warganya (Emilia, 2016). Provinsi mutu suatu pelayanan, salah satu
Jawa  Barat ~ memiliki ~ 1.069 kriteria yang diperhatikan adalah
Puskesmas, menjadikannya sebagai membaik atau tidaknya kondisi fisik
wilayah di Indonesia dengan jumlah pasien setelah pengobatan. Kriteria
Puskesmas  terbanyak.  Provinsi lain yang diperhitungkan antara lain
Lampung terdapat 299 Puskesmas, sikap, pengetahuan, dan kemampuan
namun proporsi pelayanan farmasi anggota staf yang memberikan,,
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pelayanan, serta komunikasi,
informasi, kesopanan, ketepatan
waktu, daya tanggap, dan penyediaan
fasilitas, dan, lingkungan,, yang
sesuai  (Eninurkhayatun,  2017).
Sering dipahami bahwa kepuasan
pasien dapat tercapai bila persyaratan
pelayanan kefarmasian terpenuhi,
karena dianggap mampu memenuhi
harapan pasien (Prihandiwati et al.,

2018). Berdasarkan  penelitian
Yuliani et al., (2020) menyatakan
bahwa tingkat kepuasan pasien

terhadap variabel kehandalan 84%,
variabel ketanggapan 85%, variabel
keyakinan 86%, variabel empati 85%
dan variabel penampilan 82%,
sehingga rata-rata Tingkat Kepuasan
Pasien Terhadap Pelayanan
Kefarmasian di Puskesmas Oebobo
Kota Kupang Bulan Maret-April
Tahun 2018 secara keseluruhan
sebesar 84% dengan Klasifikasi
kepuasan yaitu sangat puas.
Mengetahui,  hasil  survei
lapangan kepuasan pasien sangat
penting karena dapat digunakan untuk
meningkatkan  kepuasan  pasien.
Penggunaan survei kepuasan pasien
sebagai analisis  berkelanjutan
memberikan data yang berguna untuk
pembaharuan organisasi dan sikap
individu (Emilia, 2016). Banyaknya
pasien yang berobat ke Puskesmas
Gadingrejo membuat petugas yang
bekerja kewalahan, sehingga
membutuhkan waktu lama untuk
melayani setiap pasien dan lain
sebagainya. Informasi ini didasarkan
pada survei yang dilakukan sebagai
langkah awal penelitian. Akibatnya,
sejumlah  pasien mengungkapkan

88

ketidakpuasan =~ mereka  dengan
lamanya waktu tunggu yang
diperlukan untuk pendaftaran serta
pengambilan obat, kurang serta
kelengkapan obat yang belum
memadai, minimnya kursi di area
farmasi. Penelitian, ini , dilakukan
dengan maksud, untuk mengetahui

tingkat, kepuasan  pasien, di
Puskesmas Gadingrejo terhadap,
pelayanan,, kefarmasian  yang

tersedia di lokasi tersebut.

METODE PENELITIAN
Jenis penelitian ini dibedakan

oleh sifatnya yang deskriptif serta
pendekatan  cross-sectional untuk
pengumpulan data. Tujuan dari model
deskriptif adalah untuk memberikan
deskripsi objektif tentang hal atau
subjek yang diselidiki dan juga
menjelaskan fakta dengan cara yang
terorganisir. Tingkat kepuasan pasien
menjadi fokus analisis variabel
penelitian ini. Populasi yang diteliti
yaitu pasien Puskesmas Gadingrejo.
Sampel penelitian yang diteliti
sebanyak 100 pasien di Puskesmas
Gadingrejo.  Purposive  sampling
digunakan untuk mengumpulkan data
untuk  penelitian  ini.  Teknik
pengumpulan data yang digunakan
dalam  penelitian  ini  adalah
wawancara dengan alat pengumpulan
data berupa kuesioner. Metode
analisis data yang digunakan dengan
menggunakan program komputer
yaitu Microsoft Excel dan SPSS
(Statistical Product and Service
Solutions).



HASIL

A. Uji Validitas Dan Reliabilitas
kuesioner

1. Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Pernyataan Item  rhitung  rtabel 5% (30) Kriteria
0,866 0,361 Valid
0,813 0361 Valid
Kehandalan 3 0,854 0,361 Valid
(reliability) 1 0,820 0,361 Valid
5 0,852 0,361 Valid
[5 0,870 0,361 Valid
7 0,002 0361 Valid
Ketanggapan 3 0,394 0361 Valid
(responsiveness) 9 0,869 0361 Vahid
0,929 0,361 Valid
11 0,891 0361 Valid
Jaminan 12 0,915 0,361 Valid
(asswrance) 13 0,822 0361 Valid
14 0,886 0,361 Valid
15 0,862 0,361 Valid
Empati 16 0,845 0,361 Valid
(emphary) 17 0,849 0,361 Valid
18 0,871 0361 Valid
19 0,916 0,361 Valid
i, 20 0,791 0361 Vahd
g::;;.‘;j) 21 0906 0,361 Velid
22 0,886 0361 Valid
23 0,856 0,361 Valid

Sumber: Data Primer, 2023
Berdasarkan Tabel 1 hasil uji
validitas menunjukan bahwa
pernyataan tingkat kepuasan pasien
berdasarkan lima indikator servqual
yaitu segi kehandalan, ketanggapan,
jaminan, empati dan fasilitas semua
butir pernyataan dinyatakan valid.

2. Uji Reabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reabilitas

Nilai Cronbach
Alpha
0,966 23
Sumber: Data Primer, 2023

Berdasarkan Tabel 2 hasil uji
reliabilitas menunjukan bahwa semua
butir pernyataan tingkat kepuasan
pasien pada segi  kehandalan,
ketanggapan, jaminan, empati dan
fasilitas dinyatakan reliabel.

Pernyataan
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B. Data Demografi Pasien

Tabel 3. Data Demografi Pasien

Variabel Tingkat Kepuasan Pasien (%)

Demografi Pasien N % Kehan- Kefang Jami- Empa- Fasili Rafa-
dalan  -gapan  man ] tas rata
10-18tahun 1 1 8000 8000 8500 8000 8000 §1,00

144tahun 40 40 7825 7952 WIT  sL14 BL 8004
459won 34 34 7833 8063 7891 814l 8038 1903
S60lhn 05 25 8013 8308 7940 8040 7872 8035
Laadaki 21 21 7006 7925 71937 8000 8020 1920
Peempoan 7979 71916 8025 7895 8181 8030 8009

Tddk 3 3
wlolah 3000 8000 8000 8000 8000 8000

D 76 26 7897 8000 8077 309 7954 8005

Pendidikan SLTP 3 13 7884 7935 7656 8109 7965 918
SLTA 39 39 7185 8013 7897 8154 8021 7976

Pergonien &

tingpi

Tk 62 &

bekerja

Wirswasta' 11 11

pedagamg

karyawan
Petami 8 8 8000 7875 7875 8400 8000 8030
NS 4 4 @50 8315 250 %600 50 BS
2kl 9 5 8100 8200 037 8400 880 W5
>2kal 91 91 7851 7983 8058 8164 8013 8014

Sumber: Data Primer, 2023
Berdasarkan Tabel 3 data
demografi pasien kategori usia
terbanyak 19-44 tahun sebesar 40%.
Jenis  kelamin terbanyak yaitu
perempuan 79%. Pendidikan terakhir
terbanyak  yaitu SLTA  39%,
Pekerjaan terbanyak yaitu tidak
bekerja 62% dan  kunjungan
terbanyak yaitu > 2 kali. Rata-rata
kategori usia dengan tingkat kepuasan
pasien tertinggi yaitu rentang usia 10-
18 tahun sebesar 81,00%. Jenis
kelamin dengan tingkat kepuasan
pasien tertinggi yaitu perempuan
sebesar 80,09%. Pendidikan dengan
tingkat kepuasan pasien tertinggi
yaitu perguruan tinggi sebesar
82,44%, Pekerjaan dengan tingkat
kepuasan pasien tertinggi yaitu PNS
sebesar 83,95% dan kunjungan
dengan tingkat kepuasan pasien
tertinggi yaitu >2 kali sebesar
80,14%.
C. Tingkat Kepuasan Pasien
1. Tingkat Kepuasan
berdasarkan  segi
(reliability)

Usia

Jenis Kelamin

8111 BLET  SLIL 8389 8444 8244

7882 8016 7895 8416 8000 804l

5000 7955 7909 AL 7891 8053

Pekerjaan
00 7967 7967 8389 8133 8011

Kunjungan

pasien
kehandalan



Tabel 4. Hasil Tingkat Kepuasan
Pasien Berdasarkan Segi Kehandalan

Kategori skala

Pernyataan k - N % % rata-rata
epuasan pasien
Kurang puas 1 1
Cukup puas 4 4
1 Puas 93 93 792
Sangat puas 2 2
Total 100 100
Kurang puas 2 2
Cukup puas 2 2
2 Puas g1 91 79.8
Sangat puas 5 5
Total 100 100
Kurang puas 3 3
Cukup puas 2 2
3 Puas a5 85 80,4
Sangat puas 10 10
Total 100 100
Kurang puas ] 6
Cukup puas 6 6
4 Puas 85 85 77
Sangat puas 3 3
Total 100 100
Tidak puas 1 1
Kurang puas 8 8
c Cukup puas 5 5
? Puas 79 79 766
Sangat puas 7 7
Total 100 100
Cukup puas 9 9
Puas &4 84
6 Sangat puas 7 7 7.6
Total 100 100
Total % rata- rata 78,76
Sumber: Data Primer, 2023
Berdasarkan Tabel 4 hasil

tingkat kepuasan pasien berdasarkan

segi kehandalan sebesar 78,76%

kategori pasien puas.

2. Tingkat Kepuasan pasien
berdasarkan segi ketanggapan
(responsiveness)

Tabel 5. Hasil Tingkat Kepuasan
Pasien Berdasarkan Segi

Ketanggapan
Pernyataan Kategori ska_l . % % rata-rata
kepuasan pasien
Culup puas 3 3
Puas 92 92
! Sangat puas 5 5 804
Total 100 100
Kurang puas 1 1
Culoup puas 1 1
8 Puas 91 91 808
Sangat puas 7 7
Total 100 100
Kurang puas 2 2
Cukup puas 4 4
9 Puas 92 92 78.8
Sangat puas 2 2
Total 100 100
Kurang puas 1 1
Cukup puas 3 3
10 Puas 90 90 802
Sangat puas 6 6
Total 100 100
Total % rata- rata 80,05

Sumber: Data Primer, 2023
Berdasarkan Tabel 5 hasil
tingkat kepuasan pasien berdasarkan
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segi ketanggapan sebesar 80,05%
kategori pasien puas.

3. Tingkat  Kepuasaan  Pasien
Berdasarkan segi  jaminan
(assurance)

Tabel 6. Hasil Tingkat Kepuasan
Pasien Bedasarkan Segi Jaminan

Kategori skala

Pernyataan N % % rata-rata
1 pasien
Kurang puas 14 14
Cukup puas 7 7
11 Puas 72 72 744
Sangat puag 7 7
Total 100 100
Puas 90 90
12 Sangat puas 10 10 82
Total 100 100
Kurang puas 1 1
Puas 84 84
B Sangat puas 15 15 826
Total 100 100
Kurang puas 2 2
Culaup puas 10 10
14 Puas 85 85 77.8
Sangat puas 3 3
Total 100 100
Total % rata- rata 79,2

Sumber: Data Primer, 2023

Berdasarkan Tabel 6 hasil
tingkat kepuasan pasien berdasarkan
segi jaminan sebesar 79,2% kategori
pasien puas.

4. Tingkat kepuasaan pasien
berdasarkan segi empati
(Empathy)

Tabel 7. Hasil Tingkat Kepuasan
Pasien Berdasarkan Segi Empati

Kategori skala

Pernyataan . % % rata-rata
kepuasan pasien
Kurang puas 1 1
Culup puas 1 1
15 Puas 93 93 80,4
Sangat puas 5 5
Total 100 100
Culup puas 1 1
Puas 86 86
16 Sangat puas 13 13 824
Total 100 100
Kurang puas 1 1
Culup puas 1 1
17 Puas 85 85 82
Sangat puas 13 13
Total 100 100
Puas 95 95
18 Sangat puas 5 5 81
Total 100 100
Total % rata- rata 8145

Sumber: Data Primer, 2023



Berdasarkan Tabel 7 hasil
tingkat kepuasan pasien berdasarkan
segi empati sebesar 81,45% kategori
pasien sangat puas.

5. Tingkat kepuasan pasien
berdasarkan segi fasilitas
(tangible)

Tabel 8. Hasil Tingkat Kepuasan
Pasien Berdasarkan Segi Fasilitas

Kategori skala

Pernyataan . N % % rata-rata
kepuasan pasien
Tidak puas 1 1
Kurang puas 1 1
Cukup puas 1 1
1 Puas 92 92 9.6
Sangat puas 5 5
Total 100 100
Kurang puas 2 2
Cukup puas 4 4
20 Puas 88 88 79.8
Sangat puas 6 6
Total 100 100
Culup puas 1 1
21 Puas 94 9_4 80,8
Sangat puas 5 5
Total 100 100
Puas 96 96
22 Sangat puas 4 4 80,8
Total 100 100
Kurang puas 1 1
Cukup puas 1 1
23 Puas 93 93 80,4
Sangat puas 5 5
Total 100 100

Total % rata- rata

Sumber: Data Primer, 2023

Berdasarkan Tabel 8 hasil
tingkat kepuasan pasien berdasarkan
segi fasilitas sebesar 80,28% kategori
pasien puas.

80.28

6. Tingkat keepuasan pasien
bedasarkan lima indikator
servqual

Tabel 9. Hasil Tingkat Kepuasan
Pasien Berdasarkan Lima Indikator

Servqual
Indikator N % Kategori
servqual
Kehandalan 100 78,76 Puas
Ketanggapan 100 80,05 Puas
Jaminan 100 792 Puas
Empati 100 8143 Sangat puas
Fasilitas 100 80,28 Puas
300.74/5=
Total 70.04 Puas
Sumber: Data Primer, 2023
Berdasarkan Tabel 9 hasil

tingkat kepuasan pasien berdasarkan
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lima indikator servqual sebesar
79,94% kategori pasien puas terhadap
pelayanan kefarmasian yang diterima.

PEMBAHASAN

A. Uji Validitas Dan Reabilitas
1. Uji Validitas

Berdasarkan Tabel 1 hasil uji
validitas dari 23 butir pernyataan
dapat dijelaskan bahwa pernyataan
tingkat kepuasan pasien berdasarkan
lima indikator servqual yaitu segi
kehandalan, ketanggapan, jaminan,
empati dan fasilitas didapatkan r
hitung 0,791-0,929 yang > r tabel
yaitu 0,361 yang berarti tiap butir
pernyataan dinyatakan valid.

2. Uji Reabilitas

Berdasarkan Tabel 2 hasil uji
reliabilitas kuesioner dapat diketahui
dari 23 butir pernyataan didapatkan
nilai cronbach’s alpha 0,966 nilai
tersebut lebih besar dari 0,80 bahkan
0,90 yang berarti semua butir
pernyataan dinyatakan reliabel atau
memiliki reliabilitas yang sangat
baik.
B. Data Demografi Pasien

Data demografi pasien
mendeskripsikan karakteristik
responden yang terdapat dalam
penelitian ini. Jumlah sampel atau
responden dalam penelitian ini
sebanyak 100 responden.
Karakteristik responden perlu dibahas
untuk mengetahui gambaran identitas
dari sampel. Berikut pembahasan
Tabel 4.3 data demografi pasien (usia,
jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan
dan jumlah waktu kunjungan)
berdasarkan variabel kehandalan,



ketanggapan, jaminan, empati dan
fasilitas sebagai berikut:
1. Usia

Berdasarkan Tabel 4.3 hasil
data demografi pasien kategori usia
yaitu dalam 100 responden penelitian
terdapat usia terbanyak yaitu kategori
dewasa rentang usia 19-44 tahun
dengan persentase 40%. Usia tersebut
merupakan usia produktif yang sering
dijumpai di Puskesmas Gadingrejo
sesuai dengan data komposisi
penduduk di kecamatan Gadingrejo
sebesar 38,94% (Profil Puskesmas
Gadingrejo, 2021). Kategori paling
sedikit terdapat pada remaja yaitu
rentang usia 10-18 tahun dengan
presentase 1%. Usia muda atau
remaja merupakan usia paling sedikit

sesuai dengan data komposisi
penduduk di kecamatan Gadingrejo
hanya sebesar 6,81% (Profil

Puskesmas Gadingrejo, 2021).

2. Janis Kelamin

Berdasarkan Tabel 3 hasil data
demografi pasien kategori jenis
kelamin yaitu dalam 100 responden
penelitian terdapat paling banyak
responden perempuan sebesar 79%
dan paling sedikit responden laki-laki
sebesar 21%.

3. Pendidikan

Berdasarkan Tabel 3 hasil data
demografi pasien kategori pendidikan
yaitu dalam 100 responden penelitian
terdapat kategori tingkat pendidikan
dari yang terendah sampai yang
tertinggi yaitu tidak sekolah/tidak
tamat SD 3%, perguruan tinggi 9%,
SLTP 23%, SD 26% dan SLTA 39%.
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Badan Pusat  Statistik  (2023)
menyatakan bahwa persentase tingkat
penyelesaian pendidikan menurut
jenjang pendidikan dan Provinsi
Lampung tahun 2020-2022
mengalami peningkatan dari tahun
ketahun vyaitu Khususnya jenjang
pendidikan akhir SLTA tahun 2020
sebesar 57,59%, tahun 2021 sebesar
60,09% dan tahun 2022 sebesar
62,42%.

4. Pekerjaan

Berdasarkan Tabel 3 hasil data
demografi pasien kategori pekerjaan
yaitu dalam 100 responden penelitian
terdapat kategori pekerjaan dari yang
terendah sampai yang tertinggi yaitu

PNS 4%, Petani 8%,
wiraswasta/pedagang 11%,
buruh/karyawan 15% dan tidak

bekerja 62%. Tidak bekerja adalah
yang paling banyak vyaitu 62
responden. Penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Emilia (2016)
jawaban tidak bekerja dipilih oleh
banyak responden perempuan karena
masih duduk dibangku sekolah yaitu
sebagai siswi/mahasiswi atau sebagai
ibu rumah tangga dan lain
sebagainya.

5. Jumlah Kunjungan

Berdasarkan Tabel 3 hasil data
demografi pasien kategori jumlah
kunjungan yaitu dalam 100 responden
penelitian terdapat kategori jumlah
kunjungan terbanyak yaitu dengan >2
kali kunjungan 91% dan paling
sedikit dengan dua kali kunjungan
9%. Rata-rata tingkat kepuasan
pasien dengan jumlah kunjungan



terbesar >2 kali 80,14% kategori puas
dan paling sedikit dengan dua kali
kunjungan 79,79 kategori puas. Hasil
ini sesuai dengan Program Rujuk
Balik (PRB) yang mengharuskan
pasien untuk balik setiap bulannya
dan sesuai dengan kegiatan senam
rutin seminggu satu kali jumat pagi
yang mengharuskan para lansia untuk
datang kembali dan beberapa ada
yang membutuhkan  pengobatan
(Profil Puskesmas Gadingrejo, 2021).

C. Evaluasi Tingkat
Pasien di
Gadingrejo

1. Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan Segi Kehandalan

Berdasarkan Tabel 4 hasil
tingkat kepuasan pasien berdasarkan

segi  kehandalan terdapat 100

responden dan enam pernyataan yang

memiliki nilai persentase tertinggi

kategori sangat puas sebesar 10%

untuk pernyataan nomor tiga yaitu

penjelasan dosis obat yang harus
diminum. Kategori puas responden

Kepuasan
Puskesmas

menjawab dengan persentase
tertinggi  sebesar  93%  untuk
pernyataan nomor satu hal ini
dikarenakan petugas farmasi

menjelaskan tentang cara penggunaan
obat vyang jelas dan mudah
dimengerti. Kategori cukup puas
responden menjawab dengan
presentase tertinggi sebesar 9% untuk
pernyataan nomor enam Yyaitu
kesesuaian etiket dengan penjelasan
petugas farmasi. Kategori kurang
puas responden menjawab dengan
persentase tertinggi sebesar 8% dan
kategori tidak puas responden
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menjawab dengan persentase
tertinggi  sebesar 1%  untuk
pernyataan nomor lima yaitu
penjelasan efek samping obat. Total
persentase rata-rata dari enam
pernyataan dalam segi kehandalan
sebesar 78,76% yang menyatakan
pasien kategori puas. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Auliafendri dan
Tanjung (2021) yang menyatakan
bahwa persentase segi kehandalan
sebesar 83,2% berarti pasien sangat
puas namun pada pernyataan nomor
lima terkait efek samping sebesar
75,6%  kategori  puas.  Hasil
menunjukan pentingnya mengetahui

efek samping obat untuk mencegah

hal-hal yang tidak diinginkan.
Sebaiknya petugas farmasi
Puskesmas Gadingrejo lebih

meningkatkan pelayanan yang kurang
pada pernyataan nomor lima sebesar
76,6%  sehingga  meningkatkan
kepuasan pasien menjadi kategori
sangat puas.

2. Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan Segi Ketanggapan

Berdasarkan Tabel 5 hasil
tingkat kepuasan pasien berdasarkan
segi  ketanggapan terdapat 100
responden dan empat pernyataan
yang memiliki nilai  persentase
tertinggi kategori sangat puas sebesar
7% untuk pernyataan nomor delapan
yaitu penyampaian informasi obat
yang jelas dan mudah dimengerti.
Kategori puas responden menjawab
dengan persentase tertinggi sebesar
92% untuk pernyataan nomor tujuh
yaitu obat yang diberikan tepat waktu



oleh petugas farmasi. Kategori cukup
puas responden menjawab dengan
presentase tertinggi sebesar 4% dan

kategori kurang puas responden
menjawab dengan persentase
tertinggi  sebesar 2%  untuk

pernyataan nomor sembilan yaitu
petugas farmasi ontime sesuai jam
kerja. Tidak ada satu pun responden
yang  menjawab  tidak  puas
berdasarkan segi ketanggapan ini.
Sebaiknya petugas farmasi
Puskesmas Gadingrejo lebih
meningkatkan pelayanan yang kurang
pada pernyataan nomor sembilan
dengan tingkat kepuasan pasien
sebesar 78,8% untuk petugas farmasi
hadir  tepat waktu  sehingga
meningkatkan ~ kepuasan  pasien
menjadi sangat puas. Total persentase
rata-rata dari empat pernyataan dalam
segi ketanggapan sebesar 80,05%
yang menyatakan pasien kategori
puas.

3. Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan Segi Jaminan
Berdasarkan Tabel 6 hasil

tingkat kepuasan pasien berdasarkan
segi jaminan terdapat 100 responden
dan empat pernyataan yang memiliki
nilai persentase tertinggi kategori
sangat puas sebesar 15% untuk
pernyataan 13 yaitu harga obat yang
terjangkau atau bahkan tanpa
dipungut biaya, hal ini dikarenakan
program dari pemerintah yaitu
program jaminan kesehatan nasional
(JKN-KIS) dan badan penyelenggara
jaminan kesehatan (BPJS) dan lain-
lain untuk seluruh masyarakat sesuai
domisili. Kategori puas responden
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menjawab dengan persentase
tertinggi  sebesar 90%  untuk
pernyataan  nomor 11  vyaitu

tersedianya semua obat yang terdapat
dalam resep dokter. Kategori cukup
puas responden menjawab dengan
persentase tertinggi sebesar 10%
untuk pernyataan nomor 14 yaitu obat
yang diterima pasien terdapat etiket
obat. Kategori kurang puas responden
menjawab dengan persentase
tertinggi sebesar 14% terdapat juga
pada pernyataan nomor 11 vyaitu
tersedianya semua obat yang terdapat
dalam resep dokter. Tidak ada satu
pun responden yang menjawab tidak
puas berdasarkan segi jaminan. Total
persentase rata-rata dari empat
pernyataan dalam segi jaminan
sebesar 79,2% yang menyatakan
pasien kategori puas.

4. Tingkat Kepuasan Pasien Segi
Empati

Berdasarkan Tabel 7 hasil
tingkat kepuasan pasien berdasarkan
segi empati terdapat 100 responden
dan empat pernyataan yang memiliki
nilai persentase tertinggi kategori
sangat puas sebesar 13% untuk
pernyataan nomor 16 yaitu petugas
farmasi yang bersifat ramah, sopan
dan melayani pasien  tanpa
memandang status sosial. Kategori
puas responden menjawab dengan
persentase tertinggi sebesar 95%
untuk pernyataan nomor 18 vyaitu
petugas farmasi yang melayan pasien
sesuai antrian. Kategori cukup puas
responden menjawab dengan
presentase tertinggi hanya 1% pada
penyataan nomor 15, 16, dan 17.



Kategori kurang puas responden
menjawab dengan persentase
tertinggi hanya 1% pada pernyataan
nomor nomor 15 dengan persentase
tingkat kepuasan pasien sebesar
80,4% kategori puas dan 17 dengan
persentase tingkat kepusan pasien
sebesar 82% kategori sangat puas.
Sebaiknya petugas farmasi
Puskesmas Gadingrejo lebih sedikit
meningkatkan pelayanan yang kurang
pada pernyataan nomor 15 vyaitu
memberi tanggapan yang baik dan
cepat sehingga meningkatkan
kepuasan pasien menjadi sangat puas.
Total persentase rata-rata dari empat
pernyataan dalam segi jaminan
sebesar 81,45% yang menyatakan
kategori pasien sangat puas terhadap
pelayanan di Puskemas Gadingrejo
dan tidak ada satu pun responden
yang merasa tidak puas.

5. Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan Segi Fasilitas

Berdasarkan Tabel 8 hasil
tingkat kepuasan pasien berdasarkan
segi fasilitas terdapat 100 responden
dan lima pernyataan yang memiliki
nilai persentase tertinggi kategori
sangat puas sebesar 6% untuk
pernyataan nomor 20 yaitu tempat
duduk yang memadai diruang tunggu.
Kategori puas responden menjawab
dengan persentase tertinggi sebesar
96% untuk pernyataan nomor 22
yaitu tersedianya fasilitas seperti
gedung, tempat parker dan toilet.
Pasien puas karena fasilitas di
Puskesmas Gadingrejo nyaman dan
bersin  termasuk terdapat mini
playground atau tempat bermain
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anak-anak untuk menunggu antrian
berobat. Kategori cukup puas
responden menjawab dengan
persentase tertinggi sebesar 4%,
kategori kurang puas responden
menjawab dengan persentase
tertinggi sebesar 2% terdapat juga
pada pernyataan nomor 20, kategori
tidak puas responden menjawab
dengan persentase tertinggi sebesar
1% pada pernyataan nomor 19 untuk
luas ruang tunggu yang kurang
memadai, hal ini dikarenakan
terdapat banyak pasien khususnya
ibu-ibu lansia yang berobat setelah
senam rutin di hari jumat tersebut.
Total persentase rata-rata dari lima
pernyataan dalam segi fasilitas
sebesar 80,28% yang menyatakan
pasien kategori puas.

6. Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan  Lima  Indikator
Servqual
Penelitian ini menggunakan

lima indikator servqual atau service
quality secara umum dapat dilihat
dari hasil Tabel 9 terkait tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di Puskesmas
Gadingrejo yang menunjukan dalam
100 responden segi kehandalan
sebesar 78,76% dengan kategori
pasien puas, segi ketanggapan sebesar
80,05% dengan kategori pasien puas,
segi jaminan sebesar 79,2% dengan
kategori pasien puas, segi empati
sebesar 81,45% dengan kategori
pasien sangat puas, segi fasilitas
sebesar 80,28% dengan kategori
pasien puas. Total persentase rata-rata
dari lima indikator tersebut sebesar



79,94% dengan kategori puas
terhadap pelayanan kefarmasian yang
diterima di Puskesmas Gadingrejo.
Tercipta kepuasan pasien dapat
memberikan manfaat pada instansi
kesehatan antara lain hubungan
instansi dengan pasien menjadi baik
atau harmonis, dasar yang baik untuk
pasien berobat kembali, terciptanya
loyalitas pasien, membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut
(word of mouth) yang
menguntungkan bagi instansi
kesehatan, reputasi instansi kesehatan
semakin baik dan laba yang akan
diperoleh meningkat (Susanti, 2020).

KESIMPULAN

Evaluasi  tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di Puskesmas

Gadingrejo yang telah diuraikan
diatas, penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
pasien berdasarkan lima indikator

servqual yaitu kehandalan
(reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan

(assurance), empati (empathy) dan
fasilitas (tangibles) mayoritas
responden merasa puas terhadap
pelayanan kefarmasian di Puskesmas
Gadingrejo sebesar 79,94%.
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