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             Pelayanan kefarmasian adalah salah satu bagian dari pelayanan 
kesehatan di Puskesmas. Pelayanan kefarmasian di Puskesmas merupakan 
pelayanan di bidang kesehatan yang memiliki peran penting dalam rangka 
mewujudkan kesehatan yang bermutu.Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui Gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan obat di 
Puskesmas Brebes. 
 Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan metode survei. 
Pengumpulan  data dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Populasi  
penelitian ini adalah semua pasien yang mendapat pelayanan obat di Puskesmas 
Brebes. Ukuran sampel sebanyak 100. Kriteria tingkat kepuasan pasien 
terhadap pelayanan yang diberikan Puskesmas Brebes secara keseluruhan 
dikategorikan puas. Akan tetapi Puskesmas Brebes harus terus memperhatikan 
atribut – atribut kinerja yang menjadi sorotan kepuasan untuk menjaga kualitas 
puskesmas.  
 Hasil gambaran tingkat kepuasan pelayanan pasien yang diperoleh dari 
100 responden mengenai responsivess (tanggap) sebanyak 89.98 dengan 
kategori sangat puas, assurance ( jaminan ) sebanyak 82,42 dengan kategori 
sangat puas, reability (keandalan) sebanyak 86,12 dengan kategori sangat puas, 
empaty (empati) sebanyak 92,98 dengan kategori sangat puas, tangible 
(berwujud) sebanyak 89.98 dengan kategori sangat puas. 
Kata kunci: Tingkat kepuasan, Puskesmas, Pelayanan obat 
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Abstract 

Pharmaceutical services are a part of health services at the public 
health centers.  Pharmaceutical services at Puskesmas are services in the 
health sector that have an important role in realizing quality health. The 
purpose of this study was to describe the level of patient satisfaction with drug 
services at Health Center Brebes.  

This type of research is a descriptive study with a survey method. The 
data collection was carried out using a questionnaire. The population of this 
study was all patients who received drug services at the Brebes Community 
Health Center.  
The results of the description of the level of service satisfaction to patients 
obtained from 100 respondents regarding responsiveness (response) as many 
as 89.98  with the very satisfied category, 82.42 assurance (guarantee) with the 
very satisfied category, 86.12 reliability (reliability) with very satisfied 
category, empty  (empathy) as much as 92.98 with a very satisfied category, 
tangible (tangible) as much as 89.98 with a very satisfied category. 
Keyword – Satisfaction level, Puskesmas, drug services. 
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I.  Pendahuluan 
Pelayanan kefarmasian adalah salah 

satu bagian dari pelayanan kesehatan di 
Puskesmas. Pelayanan kefarmasian di 
Puskesmas merupakan pelayanan di bidang 
kesehatan yang memiliki peranan penting 
dalam rangka mewujudkan kesehatan yang 
bermutu. Apoteker sebagai bagian dari 
pelayanan kefarmasian memiliki tanggung 
jawab dalam mewujudkan pelayanan yang 
berkualitas. Pelayanan kefarmasian selain 
menjadi tuntutan profesionalisme juga 
menjadi faktor yang mempengaruhi minat 
pasien terhadap perolehan obat di sarana 
farmasi. Indikator pada pelayanan 
kefarmasian meliputi: sarana prasarana 
apotek, keramahan petugas, kecepatan 
pelayanan obat, pelayanan informasi obat, 
ketersediaan obat, dan[ pelaksanaan 
pelayanan informasi obat (Kementerian 
Kesehatan RI, 2014). 

Pelayanan kesehatan merupakan 
faktor penting dalam meningkatkan derajat 
kesehatan dan kesejahteraan setiap insan di 
seluruh dunia. Dalam Undang-undang 
Kesehatan No.36 tahun 2014 disebutkan 
bahwa setiap orang mempunyai hak dalam 
memperoleh pelayanan kesehatan bermutu, 
aman, efisien, dan terjangkau oleh seluruh 
lapisan masyarakat (Kementerian Kesehatan 
RI, 2020). Salah satu upaya tersebut yaitu 
dengan peningkatan ketersediaan dan 
pemerataan fasilitas pelayanan kesehatan 
dasar seperti Puskesmas di setiap daerah. 

Salah satu pelayanan kesehatan yang 
ada di masyarakat adalah Puskesmas. 
Puskesmas merupakan fasilitas pelayanan 
kesehatan dasar yang menyelenggarakan 
upaya kesehatan pemeliharaan, peningkatan 
kesehatan  (promotif), pencegahan penyakit 
(preventif), penyembuhan penyakit (kuratif) 
dan pemulihan kesehatan (rehabilitatif), 
yang dilaksanakan secara menyeluruh, 
terpadu, dan berkesinambungan 
(Kementerian Kesehatan RI, 2016). 

Berdasarkan ruang ringkupnya, 
pelayanan kefarmasian di Puskesmas 
meliputi dua kegiatan yang bersifat 
manajerial berupa pengelolaan obat atau 
sediaan farmasi dan bahan medis habis pakai 
dan kegiatan farmasi klinik. Pelayanan 
farmasi klinik diantaranya berupa pengkajian 
resep, penyerahan obat dan pelayanan 
informasi obat. Pelayanan  informasi obat 
bertujuan agar farmasis dapat menjelaskan 

dan menguraikan penggunaan obat dengan 
baik dan benar bagi pasien sehingga tujuan 
terapi pengobatan dapat tercapai dan pasien 
merasa aman dengan obat yang di konsumsi 
(Prabandari, 2017). 

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat 
perasaan pasien yang timbul sebagai akibat 
dari kinerja layanan kesehatan yang 
diperoleh setiap pasien membandingkan 
dengan apa yang dirasakan. Pasien akan 
merasa puas apabila kinerja layanan 
kesehatan yang diperoleh sama atau melebihi 
harapan. Kepuasan pasien merupakan salah 
satu indikator kualitas pelayanan kesehatan. 
Penilaian ini didasari oleh kebenaran dan 
kenyataan obyektif yang ada. Kepuasan 
pasien dapat dinilai dari empat aspek, yaitu 
kenyamanan, hubungan pasien dengan 
petugas, kompetensi teknis petugas, dan 
biaya. Penilaian kepuasan pasien penting 
untuk dilakukan, karena merupakan bagian 
dari mutu pelayanan, berhubungan dengan 
pemasaran, dan prioritas peningkatan 
pelayanan (Pohan, 2013). 

Untuk mencapai kepuasan pasien 
perlu diarahkan unutk manjamin penyerahan 
obat yang benar kepada pasien, disertai 
dengan dosis dan jumlah obat yang tepat 
dalam wadah yang dapat menjamin mutu 
obat, serta informasi yang jelas dan benar 
yang disampaikan pada saat pasien 
menerima obat. Namun, pada kenyataannya 
pelayanan yang diberikan tidak mampu 
memberikan kepuasan kepada pasien. 

 
II.  Metode 

Jenis data yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu jenis data primer. 
Data primer yaitu data yang diperoleh 
langsung dari objek yang yang diteliti 
(Singarimbun & Efendi, 1989). Data 
primer yang dikumpulkan adalah data 
hasil penyebaran kuesioner terkait 
gambaran tingkat kepuasan pasien 
terhadap pelayanan obat di Puskesmas 
Brebes.  

Pengumpulan data dilakukan 
dengan cara membagikan kuesioner 
kepada responden dengan cara sebagai 
berikut: 

a. Pengambilan data dilakukan di 
Puskesmas Brebes. 

b. Peneliti mendatangi responden, 
yang merupakan pasien yang 
berobat di Puskesmas Brebes 
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c. Peneliti memberikan penjelasan 
tentang penelitian ini, kemudian 
meminta persetujuan responden 
untuk ikut dalam penelitian ini. 

d. Peneliti memberikan lembar 
persetujuan kepada responden 
untuk di isi 

e. setelah responden mendatangani 
persetujuan penelitian, peneliti 
menjelaskan tentang tata cara 
pengisian kuosioner dan 
pertanyaan-pertanyaan yang ada 
didalam kuesioner sebelum 
responden mulai mengisi 
kuesioner sendiri. 

f. Data pertanyaan kuesioner 
mencakup lima dimensi mutu : 
1) Dimensi keandalan 

(reliability) 
2) Dimensi daya tanggap 

(responsiveness) 
3) Dimensi kepastian 

(assurance) 
4) Dimensi empati (empatthy) 

5) Dimensi berwujud (tangible) 

 
III.  Hasil dan Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengumpulan 
data yang telah dilaksanakan di 
Puskesmas Brebes dari bulan 
Desember 2020 , penelitian tentang 
kepuasan pasien terhadap pelayanan 
obat di Puskesmas Brebes pada 
pasien dengan menggunakan 
kuisioner denga jumlah responden 
100 orang,diperoleh hasil sebagai 
berikut : 

1. Karakteristik responden berdasarkan   
Jenis kelamin 

Distribusi responden berdasarkan 
jenis kelamin di Puskesmas 
Kabupaten Brebes dalam penelitian 
ini dapat dilihat pada table dibawah 
ini :  
Tabel 1. Karakteristik Responden 
Bersadarkan  Jenis kelamin 
No  Jenis 

kelamin 
Jumla
h 

Persen
tase 
(%) 

1 Perempuan  68 68 
2 Laki – laki 32 32 
 Total  100 100 

(sumber : Data Primer Penelitian 2020) 
2. Karakteristik responden berdasarkan 

Umur 
Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan kategori umur masa 
dewasa (17 – 40) dan masa tua (41 – 
60). 
Tabel 2. Tabel Karakteristik 
Responden Bersadarkan  Umur 

 

No 
Umur 

Responden 
(Tahun) 

Jumlah 
Persentase 

(%) 

1 17 – 30 57 57 
2 31 – 40 25 25 
3 41 – 50  9 9 
4 51 – 60 9 9 

Total  100 100 

    (sumber : Data Primer Penelitian 2020) 
3. Karakteristik responden berdasarkan 

pendidikan  
Tabel 3.  Karakteristik Responden 
Berdasarkan Pendidikan Terakhir. 

No Pendidikan Jumlah 
Persentase 

(%) 
1 SD  9 9 
2 SMP   9 9 
3 SMA   49 49 
4 D3/S1  33 33 

Total 100 100 

                 (sumber : Data Primer Penelitian 2020) 
 

Penilaian Kuesioner 5 Dimensi 
1. Responsiveness (tanggap) 

Pada variabel responsiveness 
(tanggap) yang meliputi kecepatan 
pelayanan petugas dalam 
memberikan obat, ketanggapan 
Apoteker terhadap pasien dan 
petugas memberikan informasi yang 
mudah di pahami pasien didapatkan 
persentase sebagai berikut : 

 
Tabel 4.  Responsiveness (tanggap). 

No 
Indikator 
Tingkat 

Kepuasan  

Jumlah 
Responden  

Persentase 
(%) 

1 Tidak puas  17 17 
2 Puas  80 80 
3 Sangat puas  3 3 

4 
Sangat tidak 
puas  

0 0 

Total 100 100 
         (sumber : Data Primer Penelitian 2020) 
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2. Assurance (Jaminan) 

Indikator mutu assurance 
(jaminan)  yaitu menjamin mutu obat, 
memastikan kebenaran penerima obat 
dan mengkonfirmasi ulang penjelasan 
yang diberikan didapatkan hasil 
sebagai berikut : 
 
Tabel 5. Assurance (Jaminan) 

No Indikator 
Tingkat 
Kepuasan 

Jumlah 
Responden 

Persen
tase 
(%) 

1 Tidak puas  2 2 
2  95 95 
3 Sangat puas 3 3 
4 Sangat 

tidak puas  
0 0 

 Total 100 100 
 (sumber : Data Primer Penelitian 2020) 
 

3. Reliability (keandalan) 

Pada pertanyaan mengenai 
Reliability ada 2 butir pertanyaan 
didapatkan hasil sebagai berikut : 
  

Tabel 6. Reliability (keandalan) 

No Indikator 
Tingkat 
Kepuasan 

Jumlah 
Responden 

Persen
tase 
(%) 

1 Tidak puas  14 14 
2  84 84 
3 Sangat puas 2 2 
4 Sangat 

tidak puas  
0 0 

 Total 100 100 
 

4. Empaty (empati) 

Pada pertanyaan mengai empaty 
(empati) ada 2 butir pertanyaan 
didapatkan hasil sebagai berikut :  

 
 

 

 

Tabel 7. Empaty (empati) 

No Indikator 
Tingkat 
Kepuasan 

Jumlah 
Responden 

Persen
tase 
(%) 

1 Tidak puas  4 4 
2  75 75 
3 Sangat puas 21 21 
4 Sangat 

tidak puas  
0 0 

 Total 100 100 
 (sumber : Data Primer Penelitian 2020) 
 

5. Tangible  (berwujud)  

Pada pertanyaan mengai tangible  
(Berwujud) ada 4 butir pertanyaan 
didapatkan hasil sebagai berikut 

 
  Tabel 8. Tangible (berwujud) 

No Indikator 
Tingkat 
Kepuasan 

Jumlah 
Responden 

Persen
tase 
(%) 

1 Tidak puas  0 0 
2  94 94 
3 Sangat puas 6 6 
4 Sangat 

tidak puas  
0 0 

 Total 100 100 
 

Tingkat Kepuasan Pasien dari kelima 
Dimensi 

 
 Tabel 9. Tingkat Kepuasan Pasien dari 
kelima Dimensi 

No Dimensi  Persentas
e (%) 

Keteran
gan  

1 Responsive
ness 
(tanggapan)  

89,98% Sangat 
puas  

2 Assurance 
(jaminan) 

82,42% Sangat 
puas 

3 Reliability 
(keandalan 

86,12% Sangat 
puas 

4 Empaty 
(empati)  
 

92,98% Sangat 
puas 

5 Tangibl 
(berwujuda
n)  

84,38% Sangat 
puas  

 Rata – rata 83,24% Sangat 
puas  
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