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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Rumah sakit adalah instalasi pelayanan yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan 

pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Selain 

penyelenggaraan pelayanan kesehatan rumah sakit merupakan salah satu 

mitra dan fasilitas kesehatan rujukan untuk pasien peserta Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS). Dewi dkk (2020)  mengatakan 

“Layanan kesehatan yang diberikan rumah sakit bagi pasien adalah 

pelayanan kesehatan rawat jalan dan rawat inap untuk pasien peserta BPJS 

Kesehatan. Rumah sakit memberikan tindakan pelayanan kesehatan kepada 

peserta BPJS Kesehatan sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan oleh 

BPJS. Peserta BPJS Kesehatan mendapatkan pelayanan kesehatan terutama 

ruang perawatan sesuai dengan iuran yang dibayarkan”. 

Salah satu pelayanan kesehatan di Rumah sakit yaitu pelayanan 

kefarmasian. Maulidiya, (2020) menyatakan bahwa pelayanan kefarmasian 

merupakan pelayanan langsung yang diberikan Apoteker kepada pasien 

dalam rangka meningkatkan outcome terapi dan meminimalkan risiko 

terjadinya efek samping karena obat, untuk tujuan keselamatan pasien 

sehingga kualitas hidup pasien terjamin. Pelayanan kefarmasian di rumah 

sakit dapat menjadi salah satu indikator mutu dari rumah sakit tersebut. 
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Semakin banyaknya minat masyarakat untuk menggunakan pelayanan 

BPJS mendorong rumah sakit untuk meningkatkan pelayanan kesehatan 

khususnya di bidang kefarmasian, salah satunya adalah menerima pasien 

pengguna BPJS. Oleh karena itu perlu ditingkatkannya kualitas pelayanan 

farmasi bagi pasien BPJS guna menarik minat pasien sehingga dapat 

menghasilkan profit bagi rumah sakit tersebut. 

Kefarmasian sebagai pusat pelayanan obat yang aman untuk 

mengoptimalkan hasil pengobatan dan meningkatkan kualitas hidup pasien. 

Pelayanan kefarmasian sering kali mendapatkan stigma yang kurang baik 

seperti keluhan pasien, lamanya waktu dalam pengambilan obat, kurangnya 

kursi tunggu diarea pengambilan obat, petugas yang kurang ramah, 

komunikasi yang singkat kepada pasien menjadikan kurangnya kejelasan 

informasi obat yang diberikan kepada pasien. 

Dalam beberapa penelitian pelayanan kinerja farmasi masih terdapat 

masalah, seperti peresepan yang salah, pemberian informasi obat yang tidak 

lengkap, baik yang diberikan oleh dokter maupun apoteker, pelayanan 

informasi obat yang efektif dari beberapa negara hasil penelitian 

menunjukkan bahwa baru sekitar 14% Rumah Sakit yang dimonitoring telah 

melakukan Pelayanan Informasi Obat (PIO) yang sesuai, 42% Rumah Sakit 

yang baru sebagian menerapkan PIO, dan sekitar 44% rumah sakit belum 

menerapkan PIO (Amaranggana, 2017). 

Kualitas pelayanan (service quality) adalah hasil persepsi dari 

perbandingan antara harapan dengan kinerja aktual yang diterima 
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pelanggan, sehingga kualitas pelayanan farmasi yang baik dapat dilihat dari 

kepuasan pasien. Adapun pelayanan kefarmasian di Rumah sakit harus 

memprioritaskan terhadap keselamatan pasien, sebelumnya farmasi hanya 

terfokus terhadap obat saja atau product oriented, namun sekarang farmasi 

sudah berkembang menjadi patient oriented dimana farmasi berperan tidak 

hanya terfokus terhadap obat namun farmasi berperan terfokus terhadap 

pasien, yang meliputi keselamatan pasien dengan asuhan kefarmasiaan 

(pharmaceutical care) (Depkes RI, 2023). 

Kualitas pelayanan farmasi dan Kepuasan pasien dapat diukur dari 

lima dimensi (Service Quality) yang dikembangkan, bertujuan sebagai 

instrumen untuk mengukur kualitas pelayanan dengan mengukur selisih 

antara harapan konsumen terhadap kinerja pelayanan dengan pelayanan 

yang sebenarnya. Ada lima dimensi yang dapat diaplikasikan pada setiap 

penyedia jasa untuk mengukur kualitas pelayanan. Lima dimensi yang 

diukur dari pelayanan tersebut adalah dimensi berwujud (tangible), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian 

(assurance), dan empati (emphaty). Berdasarkan kelima dimensi kualitas 

layanan tersebut, maka kepuasan pelayanan dapat diukur, dipahami dan 

dijadikan sebagai suatu hasil yang baik untuk kepentingan peningkatan 

kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan serta peningkatan 

dari segi product oriented maupun patient oriented dan menghasilkan 

indikator kepuasan pasien yang baik (Handayany, 2020). 
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Kepuasan pasien dalam konteks pelayanan kefarmasian dapat diukur 

melalui lima dimensi, yaitu Bukti Fisik (Tangible), Kehandalan 

(Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan 

Empati (Empathy). Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien 

melibatkan aspek pelanggan seperti umur, jenis kelamin, pendidikan, 

pekerjaan, dan lokasi tinggal, serta aspek pelayanan kefarmasian yang 

terdiri dari aspek obat dan non-obat, seperti sikap dan pelayanan tenaga 

kefarmasian, kenyamanan dan kebersihan ruang tunggu, serta waktu tunggu 

obat (Metha dkk, 2023). 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka dari itu peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian tentang “Hubungan Kualitas 

Pelayanan Kefarmasian Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Di Rumah 

Sakit Khusus Jiwa Soeprapto  Provinsi Bengkulu”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang diatas, maka rumusan penelitian ini  

adalah bagaimana Hubungan Kualitas Pelayanan Kefarmasian Terhadap 

Tingkat Kepuasan Pasien  Di Rumah Sakit Khusus Jiwa Soeprapto  Provinsi 

Bengkulu? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Untuk Mengetahui Hubungan Kualitas Pelayanan Kefarmasian 

Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien  di Rumah Sakit Khusus Jiwa 

Soeprapto  Provinsi Bengkulu. 

2. Tujuan Khusus 

a. Untuk mengetahui distribusi frekuensi kualitas Pelayanan 

Kefarmasian  di Rumah Sakit Khusus Jiwa Soeprapto  Provinsi 

Bengkulu. 

b. Untuk mengetahui distribusi frekuensi tingkat kepuasan pasien di 

Rumah Sakit Khusus Jiwa Soeprapto  Provinsi Bengkulu. 

c. Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan kefarmasian 

dengan tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Khusus Jiwa 

Soeprapto  Provinsi Bengkulu. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Merupakan suatu sumbangan bagi ilmu pengetahuan khususnya 

dalam melakukan identifikasi tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit 

Khusus Jiwa Soeprapto  Provinsi Bengkulu, dan sebagai sarana 

pembanding bagi dunia ilmu pengetahuan dalam memperkaya 

informasi tentang cara penanggulangan kepuasan pasien. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pemerintah, menjadi bahan masukan dalam melakukan 

evaluasi terkait hubungan kualitas pelayanan kefarmasian terhadap 

tingkat kepuasan pasien  

b. Bagi Rumah Sakit, menjadi bahan evaluasi agar menjaga suatu 

kualitas dalam hubungan kualitas pelayanan kefarmasian terhadap 

tingkat kepuasan pasien.  

c. Bagi Penulis, dapat menambah wawasan keilmuan dalam 

memperkaya khasanah keilmuan dalam mengidentifikasi hubungan 

kualitas pelayanan kefarmasian terhadap tingkat kepuasan pasien. 

1.5. Keaslian penelitian  

No Judul Metode Variabel Hasil Penelitian  

1 Jurnal 

Penelitian 

Ahmad 

Hannani, 

tahun 2016 

yang berjudul 

Pengaruh 

Beban Kerja, 

Kepuasan, 

Dan Fasilitas 

Terhadap 

Kinerja 

Perawat Di 

Ruang 

Perawatan 

Mawar 

Lantai Ii Rsu 

Wisata Uit 

Makassar.   

Metode 

penelitian 

kuantitatif, 

metode survey, 

pendekatan 

cross sectional 

study 

 

Variabel 

Bebas: 

Beban 

Kerja, 

Kepuasan, 

Dan 

Fasilitas 

Variabel 

Terikat: 

Kinerja 

Perawat. 

Hasil penelitian berdasarkan uji 

hipotesis membuktikan bahwa (1). 

Beban Kerja berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja 

Perawat Di Ruang Perawatan 

Mawar Lantai II RSU UIT 

Makassar yaitu dengan nilai 

parameter standarized sebesar 

0.325 dengan nilai signifikan 0.003. 

(2). Kepuasan berpengaruh positif 

dan paling signifikan Terhadap 

Kinerja Perawat Di Ruang 

Perawatan Mawar Lantai II RSU 

UIT Makassar yaitu dengan nilai 

parameter standarized sebesar 

0.383 dengan nilai signifikan 0.000.  

Fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan Terhadap Kinerja 

Perawat Di Ruang Perawatan 

Mawar Lantai II RSU UIT 

Makassar yaitu dengan nilai 

parameter standarized sebesar 
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0.383dengan nilai signifikan 0.002. 

Variabel Kepuasan memiliki  

2 Jurnal 

Penelitian 

Metha Ayu 

Alawiyah 

dkk tahun 

2023 yang 

berjudul 

Hubungan 

Kualitas 

Pelayanan 

Kefarmasian 

Terhadap 

Kepuasan 

Pasien Rawat 

Jalan di 

Puskesmas 

Umbulharjo I 

Yogyakarta 

Periode 

Januari 2023.  

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

dengan 

rancangan 

penelitian 

cross sectional. 

Teknik sampel 

yang 

digunakan 

adalah 

purposive 

sampling, 

dengan 

variabel bebas 

kualitas 

pelayanan dan 

variabel terikat 

adalah 

kepuasan 

pasien. 

Pengambilan 

data 

menggunakan 

kuesioner 

kepada 108 

responden di 

Puskesmas 

Umbulharjo I. 

Analisis data 

menggunakan 

uji korelasi. 

Variabel 

kualitas 

pelayanan, 

variabel 

tingkat 

kepuasan 

pasien 

Berdasarkan hasil analisis data 

penelitian, menunjukkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan dalam 

kategori cukup baik berjumlah 56 

responden (51,9%), dan variabel 

tingkat kepuasan pasien dalam 

kategori puas berjumlah 88 

responden (81,5%). Tidak terdapat 

hubungan secara signifikan antara 

kualitas pelayanan kefarmasian 

dengan kepuasan pasien rawat jalan 

di Puskesmas Umbulharjo I. 

Dimana nilai koefisien korelasi 

sebesar 0,147 dengan p-value 

sebesar 0,130 > 0,05. 
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3 Jurnal 

Penelitian 

Nur Fasirah 

tahun 2024, 
Hubungan 

Kualitas 

Pelayanan 

Kefarmasian 

Terhadap 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien Di 

UPTD 

Puskesmas 

Remaja 

Samarinda  

Penelitian 

dilakukan 

dengan 

metode 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

cross 

sectional. 

Penarikan 

sampel 

dengan 

purposive 

sampling. 

Variabel 

kualitas, 

variabel 

pelayanan 

kefarmasian 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi hubungan kualitas 

pelayanan kefarmasian terhadap 

tingkat kepuasan pasien di 

Pusekesmas Remaja Samarinda. 

Berdasarkan analisis yang telah 

dilakukan, didapatkan hasil bahwa 

hipotesis diterima yaitu kualitas 

pelayanan kefarmasian (𝑃 = 0,000) 

terdapat hubungan yang signifikan 

terhadap tingkat kepuasan pasien di 

UPTD Puskesmas Remaja 

Samarinda. Saran yang dapat 

diberikan adalah perlu 

meningkatkan ketersediaan sarana 

dan prasarana yang memadai untuk 

mendukung pelayanan kefarmasian, 

komunikasi, edukasi yaitu 

menjelaskan secara detail tentang 

cara penggunaan obat, efek 

samping, dan interaksinya dengan 

obat lain., kecepatan pelayanan, 

dan keramahan petugas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


