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RINGKASAN

KEPUASAN PASIEN TERHADAP MUTU PELAYANAN
KEFARMASIAN DI PUSKESMAS WILAYAH SURABAYA BARAT

Eny Dwi Susanti

Puskesmas sebagai pelayanan kesehatan strata pertama yang
mempunyai fungsi meningkatkan kesehatan perorangan dan masyarakat
perlu ditunjang dengan pelayanan kefarmasian yang bermutu. Perubahan
orientasi pelayanan kefarmasian dari drug oriented ke patient oriented juga
menuntut apoteker untuk dapat memberikan pelayanan yang bermutu.
Pengukuran mutu pelayanan kefarmasian dapat dilakukan dengan mengukur
kepuasan pasien. Mutu menurut penyedia pelayanan kesehatan (apoteker di
Puskesmas) adalah apabila pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan
pedoman pelayanan kefarmasian yang dikeluarkan oleh Departemen
Kesehatan.

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui kepuasan pasien
terhadap mutu pelayanan kefarmasian di Puskesmas wilayah Surabaya
Barat sehingga dapat diketahui indikator mutu pelayanan yang perlu
ditingkatkan, dipertahankan, kinerja berlebihan, dan prioritas rendah.

Pengambilan data dalam penelitian ini dengan metode accidental
sampling, dan menggunakan instrumen kuesioner dengan skala Likert
dilakukan di 12 Puskesmas wilayah Surabaya Barat dengan total sampel
sebanyak 118 responden. Instrumen yang digunakan berupa kuesioner yang
terlebih dahulu dilakukan uji validitas (rupa, isi, dan konstruk) dan uji
reliabilitas dengan tehnik Alpha crohnbach.

Pengukuran kepuasan pasien berdasarkan lima dimensi mutu
pelayanan kefarmasian (tangibles, responsiveness, reliability, assurance,
dan empathy) digunakan metode servqual dan Customer Window. Pada
metode Servqual dapat disimpulkan bahwa pasien masih belum puas
terhadap mutu pelayanan kefarmasian di Puskesmas wilayah Surabaya
Barat. Pada Customer window memberikan hasil yakni indikator yang
berada pada kuadran A (kinerja yang perlu ditingkatkan) meliputi
pemberian informasi tentang efek samping obat dan pemberian informasi
mengenai cara penggunaan obat yang benar. Indikator yang berada pada
kuadran B (kinerja yang perlu dipertahankan) meliputi : penempatan papan
nama “apotek atau kamar obat” yang dapat telihat dengan jelas, memanggil
nama pasien saat penyerahan obat, pemberian informasi kegunaan obat,
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item pertanyaan pemberian informasi aturan pakai obat, penulisan petunjuk
aturan pakai obat dengan jelas, penggunaan bahasa yang mudah dimengerti
oleh pasien penyerahan obat-obatan yang lengkap, dan menyerahkan obat
dalam keadaan fisik yang baik. Indikator yang berada kuadran C (prioritas
rendah) meliputi : terdapat poster kesehatan untuk informasi pasien,
kenyamanan ruang tunggu, pelayanan obat dengan cepat, petugas
memberikan informasi yang dapat dipahami dengan jelas oleh pasien,
petugas menjawab pertanyaan dari pasien, dan petugas memberikan
informasi obat dengan ramah. Indikator yang berada pada kuadran D
(kinerja Dberlebihan) meliputi : pemberian informasi tentang lama
penggunaan obat, pemberian informasi tentang makanan/minuman yang
harus dihindari selama konsumsi obat, dan pemberian informasi tentang
cara penyimpanan obat.

Dari penelitian ini disarankan perlunya edukasi kepada pasien
mengenai pentingnya pelayanan kefarmasian karena masih terdapat
indikator mutu pelayanan kefarmasian di Puskesmas wilayah Surabaya
Barat terutama indikator yang terdapat pada kuadran C dan D yang
dianggap tidak terlalu penting oleh pasien.
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ABSTRACT

Patient Satisfaction of Pharmaceutical Services in Primary Health Care
Center in West Surabaya

Eny Dwi Susanti

Primary health care center as the first line of health services which
have the function of improving the health of individuals and communities to
be supported with quality pharmaceutical services. The modification of the
orientation of pharmaceutical care from drug oriented to patient oriented
also requires pharmacist to be able to provide quality services.
Measurentment of quality of pharmaceutical services could be done by
measuring patient satisfaction.

The purpose of this study was to determine patient satisfaction for
the quality pharmaceutical services at the primary health care center in west
Surabaya. Accidental sampling method was conducted by collecting data
from 118 patients and fullfilled the inclusion criteria. Data were anaylized
by servqual and customer window methods.

There were some result of this study. In servqual method, the result
showed that the patients were not satisfied with the pharmaceutical services.
Customer window showed that indicator of pharmaceutical service that had
inadequate performance and should be enhanced, include providing
information about side effects of drugs and providing information about
how to use the medication correctly.

Indicator of pharmaceutical service of that had good performance
and should be maintained were the placement of the name “a pharmacy”
that could be seen clearly, calling the name of the patient, providing
information on uses of drugs, providing information about medication
schedule, the writing of drug use with clear rules, dispense a complete
medicine, and dispense drugs in good physical condition.

Keywords : Patient satisfaction, Pharmaceutical services, and Primary

Health Care Center.
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