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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pelayanan kefarmasian merupakan suatu pelayanan langsung dan 

bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi 

dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu 

kehidupan pasien. Pelayanan kefarmasian ini nantinya yang akan memenuhi 

segala kebutuhan pasien dalam hal perolehan obat. Salah satu faktor 

keberhasilan pada pengobatan suatu penyakit adalah ketepatan perolehan 

obat. Ketepatan perolehan obat obat ini ditentukan oleh kualitas dari 

pelayanan kefarmasian tersebut (Siregar dan Amalia 2004).  

Pelayanan kefarmasian di rumah sakit meliputi dua kegiatan, yaitu 

kegiatan yang bersifat managerial berupa pengelolaan sediaan farmasi, alat 

kesehatan, dan bahan medis habis pakai dan kegiatan pelayanan farmasi 

klinik. Kegiatan tersebut harus didukung oleh sumber daya manusia, sarana, 

dan peralatan (Permenkes RI No. 72/2016).  

        Pelayanan farmasi klinik merupakan bagian dari pelayanan kefarmasian 

yang bertanggung jawab langsung terhadap obat dan bahan medis habis pakai 

untuk pasien dengan tujuan mencapai efek tertentu dan meningkatkan kualitas 

hidup pasien. Pelayanan farmasi klinik meliputi pengkajian resep, penyerahan 

obat, dan pemberian informasi obat (PIO), konseling, ronde/ visit pasien 

(khusus pasien rawat inap), pemantauan dan pelaporan efek samping obat 

(ESO), pemantauan terapi obat (PTO) dan evaluasi penggunaan obat 

(Permenkes RI No. 74/2016: III:3(1)). 

        Berdasarkan pasal 1 Peraturan Pemerintah RI Nomor 51 tahun 2009 

Tentang  Pekerjaan  Kefarmasian  disebutkan bahwa, Pekerjaan  kefarmasian  

adalah pembuatan termasuk pengendalian mutu sediaan farmasi, 

pengamanan, pengadaan, penyimpanan dan pendistribusian atau penyaluran 

obat, pengelolaan obat, pelayanan obat atas resep dokter, pelayanan informasi 

obat serta pengembangan obat, bahan obat dan  obat  tradisional”. Ketentuan 

ini  memberikan kewenangan tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan 
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pelayanan kefarmasian dari pengelolaan sediaan farmasi dari produksi sampai 

diterima pasien (Ikhsan dan Wahab, 2021). 

       Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 40 Tahun 2004 

menimbang bahwa setiap orang berhak atas jaminan sosial untuk dapat 

memenuhi kebutuhan dasar hidup yang layak dan meningkatkan martabatnya 

menuju terwujudnya masyarakat Indonesia yang sejahtera,adil,dan makmur 

dan untuk memberikan jaminan sosial yang menyeluruh, negara 

mengembangkan Sistem Jaminan Sosial Nasional bagi seluruh rakyat 

Indonesia. Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan (BPJS) adalah 

badan hukum publik yang berfungsi menyelenggarakan program jaminan 

kesehatan. Salah satu pelayanan kesehatan yang diberikan BPJS, yaitu 

pelayanan farmasi yang masih dinilai belum memenuhi standar pelayanan 

minimal rumah sakit sehingga memengaruhi tingkat kepuasan pasien 

terhadap mutu pelayanan yang diberikan. Terdapat beberapa indikator 

kepuasan mutu pelayanan yang dapat digunakan untuk mengetahui mutu 

pelayanan, yaitu dimensi tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), 

responsiveness (ketanggapan),  assurance (jaminan), dan emphaty (Yudanisa 

dkk;  2019). 

       Seperti yang tercantum dalam pasal 34 ayat (3) Undang-Undang 

Republik Indonesia 1945 menyatakan bahwa pelayanan kesehatan yang 

diberikan oleh pasien BPJS salah satunya adalah pelayanan kefarmasian yang 

merupakan bagian tidak terpisahkan dari sistem pelayanan kesehatan rumah 

sakit yang berorientasi kepada pelayanan terhadap pasien, penyediaan sediaan 

farmasi, alat kesehatan, serta bahan medis habis pakai yang bermutu dan 

terjangkau bagi semua lapisan masyarakat termasuk pelayanan farmasi klinik. 

Berdasarkan hasil dari penelitian (Pertiwi dan Ayu 2017), kepuasan 

pasien BPJS cenderung rendah, hal ini disebabkan oleh kurangnya kualitas 

pelayanan kesehatan yang diberikan oleh petugas kesehatan tidak sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh pasien BPJS. Padahal indikator 

keberhasilan BPJS kesehatan atau JKN adalah tingkat kepuasan masyarakat. 

Maka dari itu peneliti tertarik untuk dapat mengetahui bagaimana kepuasan 
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pasien BPJS RSUD Jenderal Ahmad Yani Kota Metro terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh petugas farmasi. 

       Mutu pelayanan dapat dinilai salah satunya dengan kepuasan pasien. 

Kepuasan pasien merupakan suatu tingkat perasaan pasien yang timbul 

sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah 

pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya, dengan kata 

lain, kepuasan pasien berarti keseimbangan antara harapan dan persepsi dari 

apa yang diterima dalam pelayanan kesehatan (Yudanisa dkk; 2019). 

       Berdasarkan survey awal yang dilakukan pada RSUD Jend Ahmad Yani 

peneliti melakukan wawancara dengan tuan x yang berpendapat kurang puas 

terhadap pelayanan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit, pasien tersebut 

mengeluhkan bahwa sarana dan prasarana penunjang di Rumah Sakit yang 

diberikan kurang lengkap, yaitu ruang tunggu yang kurang luas dan tempat 

duduk yang kurang cukup sehingga banyak pasien yang harus menunggu 

sambil berdiri dan menunggu untuk bergantian tempat duduk hal tersebut 

membuat pasien merasa tidak puas terhadap pelayanan di Instalasi Farmasi 

Rawat Jalan di Rumah Sakit Jenderal Ahmad Yani Kota Metro. Apabila 

pelayanan tidak sesuai dengan yang diharapkan pasien maka kepuasan tidak 

akan tercapai dan kemungkinan pasien akan merasa kecewa terhadap 

pelayanan terhadap Rumah Sakit tersebut.         

       Bedasarkan hasil penelitian sebelumnya dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Kefarmasian Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Rumah 

Sakit Umum Daerah Sumedang Tahun 2022” memberikan informasi bahwa 

beberapa permasalahan yang terkait dengan keluhan pasien rawat jalan di 

instalasi farmasi RSUD Sumedang diantaranya yaitu terkait dengan  sarana 

prasarana yaitu ruang tunggu yang kurang luas, tempat duduk yang kurang 

cukup, lalu terkait kelengkapan obat yang tersedia di instalasi farmasi, dan 

keluhan terkait waktu tunggu obat (Akbari, Kusuma, Kunaedi, & 

Setyaningsih, 2022).  

       Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Jenderal Ahmad Yani adalah salah 

satu rumah sakit rujukan regional utama dan pada tahun 2023 RSUD Jenderal 

Ahmad Yani raih predikat akreditasi paripurna di wilayah Lampung, 
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khususnya bagi Kota l Metro, Lalmpung Tenga lh, da ln Lalmpung Timur, Sebalga li 

sa llalh sa ltu penyedial lalya lna ln kesehaltaln rujukaln rumalh sa lkit berperaln penting 

da llalm memberikaln pelalya lna ln kefalrma lsialn ya lng bermutu kepa ldal pa lsien 

BPJS. Eva llualsi terha ldalp tingka lt kepualsa ln pa lsien BPJS ra lwa lt ja llaln, terhalda lp 

pelalya lnaln kefa lrmalsia ln di rumalh sa lkit ini menjaldi ha ll yalng sa lnga lt relevaln 

untuk memalstika ln mutu pelalya lnaln tetalp terjalgal da ln terus meningkalt. Oleh 

ka lrenal itu, perlu dilalkuka ln penelitialn untuk mengetalhui tingkalt kepualsa ln 

pa lsien BPJS ra lwalt jalla ln terhalda lp mutu pelalya lnaln kefalrmalsia ln di Installalsi 

Fa lrmalsi RSUD Jendera ll Alhma ld Ya lni Kotal Metro. Penelitia ln ini dihalra lpkaln 

da lpalt memberikaln da ltal ya lng berma lnfala lt untuk perbalikaln pelalya lna ln da ln 

meningkaltkaln kepercalya la ln malsya lra lkalt terha ldalp progra lm JKN. 

B. Rumusan Masalah 

Pelalya lna ln Kefalrma lsialn pa lda l pelalyalna ln resep malsih ma lsih menjaldi 

malsa lla lh terkalit kepualsa ln palsien terhaldalp pelalyalna ln kefalrma lsialn Di Rumalh 

Sa lkit yalng a lkaln mengalkibaltka ln persepsi negaltive dalri palsien yalng meralsa l 

tidalk puals denga ln pelalya lna ln di Ruma lh Salkit tersebut, sehingga l da lpalt 

mengetalhui kelemalhaln-kelemalhaln yalng menyebalbkaln palsien meralsa l tidalk 

pua ls. Berdalsa lrka ln la ltalr belalka lng ya lng dikemukalka ln malka l dialmbil rumusaln 

malsa lla lh pa ldal penelitialn ini a ldalla lh ba lgalimalna l tingkalt kepualsa ln pelalya lna ln 

kefalrma lsialn pa lsien BPJS ra lwa lt ja llaln terhalda lp mutu pelalyalna ln kefa lrmalsialn di 

RSUD Jendera ll Al.Ya lni Kota l Metro.  

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujualn Umum 

       Penelitialn bertujualn untuk mengetalhui Tingkalt kepualsa ln palsien BPJS 

ra lwa lt jalla ln terhalda lp mutu pelalya lnaln kefalrmalsia ln di installalsi falrma lsi  RSUD 

Jend Alhma ld Ya lni Kotal Metro. 

2. Tujualn Khusus 

a. Mengetalhui kalra lkteristik sosio-demogralfi berdalsa lrkaln umur palsien, jenis 

kelalmin, pekerjalaln, da ln pendidikaln. 

b. Mengetalhui kepualsa ln pa lsien terhaldalp dimensi dalyal ta lngga lp (responsive)  

setelalh menerimal pelalya lna ln kefalrmalsia ln.   



5 
 

 
 

c. Mengetalhui kepualsa ln palsien terhalda lp dimensi jalminaln (alssura lnce) setelalh 

menerimal pelalyalna ln kefalrma lsialn. 

d. Mengetalhui kepualsa ln pa lsien terhalda lp dimensi bukti fisik (talngible) setelalh 

menerimal pelalyalna ln kefalrma lsialn. 

e. Mengetalhui kepualsa ln terhaldalp dimensi empalti (empalthy) palsien setelalh 

menerimal pelalyalna ln kefalrma lsialn..  

f. Mengetalhui kepualsa ln palsien terhalda lp dimensi kehalndalla ln (reallibility) 

setelalh menerimal pelalya lna ln kefalrmalsia ln. 

D. Manfaat Penelitian  

1. Ba lgi penulis  

Penelitialn ini dalpalt membalntu  menalmba lh  pengetalhua ln, pengallalmaln, 

sertal wa lwa lsa ln ba lru mengenali pelalya lnaln Fa lrma lsi di Rumalh Sa lkit terhaldalp 

kepualsa ln pa lsien sertal da lpalt memperoleh implementa lsi ga lmbalra ln tingkalt 

kepualsa ln pa lsien di Rumalh  Sa lkit. 

2. Ba lgi installalsi fa lrmalsi  

a. Untuk meningkaltkaln mutu pelalya lnaln kefalrma lsialn terhalda lp palsien yalng 

berobalt di Rumalh Sa lkit. 

b. Untuk  pedomaln a ltalu alcua ln dalla lm pelalksa lnala ln pelalyalna ln kefalrma lsialn. 

3. Ba lgi ilmu pengetalhua ln  

a. Da lpa lt memberikaln informalsi tentalng pelalya lnaln kefalrmalsia ln di RSUD 

Jendra ll Alhmald Ya lni Kotal Metro. 

b. Seba lgali ba lhaln referensi untuk yalng a lka ln melalnjutkaln penelitialn selalnjutnyal. 

E. Ruang Lingkup 

Penelitialn ini bersifalt deskriptif dengaln sa lmpel palsien BPJS Ra lwa lt Ja lla ln 

di RSUD jenderall Alhma ld Yalni Kota l Metro yalng bersedial menjaldi 

responden. Sa lmpel tersebut diliha lt dalri ka lralkteristik sosio-demogralfi ya litu 

umur palsien, jenis kelalmin, pekerjalaln, daln pendidikaln daln mengetalhui 

presentalse dimensi kepualsa ln palsien BPJS berdalsa lrkaln dimensi dalya l talnggalp 

(responsiveness), jalminaln (alssura lnce), bukti fisik (talngible), daln kehalndalla ln 

(relialbility). Penelitialn ini menggunalka ln a lnallisis univalria lt dengaln metode 

penelitialn kualntitaltif deskriptif dengaln pendekaltaln cross sectionall da ln 



6 
 

 
 

dilalkuka ln dengaln wa lwa lncalra l kepalda l palsien BPJS ra lwa lt jalla ln RSUD Jendera ll 

Alhma ld Yalni Kotal Metro secalra l lalngsung dengaln menggunalka ln kuesioner. 


