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ABSTRAK

Literatur Review: Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan
terhadap Pelayanan Kefarmasian

Oleh:

Luluk Malihah
18210022

Latar belakang: Pelayanan kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan
bertanggungjawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi dengan
maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien.
Aspek-aspek yang harus terpenuhi untuk menunjang kualitas pelayanan kesehatan
antara lain aspek kehandalan, aspek ketanggapan, aspek jaminan, aspek empati
dan aspek penampilan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran
tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap Pelayanan Kefarmasian di Unit Instalasi
Farmasi rawat jalan.

Tujuan : Diketahui gambaran tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap
pelayanan kefarmasian.

Metode: Penelitian ini menggunakan metode literatur review atau tinjauan
pustaka sistematis. Metode yang mengidentifikasi, menilai, dan menginterpretasi
seluruh temuan-temuan pada suatu topik penelitian.Data yang diperoleh kemudian
dilakukan analisa data.

Hasil : Pada penelitian Akbar, Handayani dan Putri dengan nilai rata-rata dari
seluruh dimensi sebesar 85,19%. Hasil penelitian Ayucecharia, Purwatini dan
Damayanti dengan nilai rata-rata 66,78%. Hasil penelitian Astuti dan Kundarto
dengan nilai rata-rata 93,96%. Hasil penelitian Fadhilah, Nurlita dan Listiana
dengan nilai tingkat kesesuaian antara kepuasan dan harapan 91,1%. Hasil
penelitian dari Katiandagho, Mongi dan Friska dengan nilai rata-rata 97,27%.
Kesimpulan: Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat
disimpulkan bahwa pasien BPJS rawat jalan merasakan sangat puas terhadap
pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit dengan nilai rata-rata 86,86%.

Kata kunci : pelayanan kefarmasian, Tingkat Kepuasan, Pasien BPJS



ABSTRACT

Literatur Review: Description of the Satisfaction Level of BPJS Patients on
Pharmaceutical Service

Luluk Malihah
18210022

Background: Pharmaceutical services is a direct and responsible service to
patients related to pharmaceutical preparations with the aim of achieving definite
results to improve the quality of life of patients. Aspects that must be fulfilled to
support the quality of health services include the reliability aspects of the
empathic aspects of responsiveness, assurance aspects and tangible aspects. This
study aims to describe the level of patient satisfaction BPJS in pharmacy services
at the outpatient Pharmacy Installation unit.

Objective: The description of the level of satisfaction of outpatient BPJS patients
with pharmaceutical services is known.

Methodology: This study uses a literature review method or a systematic
literature review. A method that identifies, assesses, and interprets all findings on
a research topic.The data obtained is then analyzed data.

Results: in Akbar, Handayani and Putri's research with an average value of all
dimensions of 85.19%. The results of the research by Ayucecharia, Purwatini and
Damayanti with an average value of 66.78%. The results of Astuti and Kundarto's
research with an average value of 93.96%. The results of research by Fadhilah,
Nurlita and Listiana with the value of the level of conformity between satisfaction
and expectations of 91.1%. The results of the study from Katiandagho, Mongi and
Friska with an average value of 97.27%.

Conclusion: Based on the results of research and discussion, it can be concluded
that outpatient BPJS patients are very satisfied with pharmaceutical services at the
hospital with an average value of 86.86%.

Keywords : Pharmaceutical Service, Statisfaction Level, Patients BPJS
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia nomor 72
tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit, rumah
sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan
perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat
jalan dan gawat darurat. Standar kefarmasian adalah tolok ukur yang
dipergunakan sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam
menyelenggarakan pelayanan kefarmasian. Pelayanan kefarmasian adalah
suatu pelayanan langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang
berkaitan dengan sediaan farmasi dengan maksud mencapai hasil pasti untuk
meningkatkan mutu kehidupan pasien.

Bagian dari pelayanan farmasi rumah sakit adalah pelayanan farmasi
rawat jalan dan pelayanan rawat inap. Aspek- aspek yang harus terpenuhi
untuk menunjang kualitas pelayanan kesehatan antara lain aspek keandalan
(reliability), aspek empati (empaty), aspek ketanggapan (responsiveness),
aspek jaminan (assurance) dan aspek bentuk nyata (tangibles). Kelima aspek
tersebut harus terpenuhi di dalam rumah sakit agar pasien mendapatkan
kesehatan yang bermutu karena pada umumnya pasien datang ke rumah sakit
dengan keadaan sakit dan ingin mendapatkan kesembuhan secara cepat,

selain itu pasien juga ingin lebih diperhatikan (Hidayati, 2014).



Badan Penyelenggara Jaminan Kesehatan (BPJS Kesehatan) merupakan
badan hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan
kesehatan di Indonesia. Badan penyelenggara jaminan sosial (BPJS) mulai
beroperasional pada tanggal 1 Januari 2014 (Eka,dkk 2016). Pelaksanaan
pelayanan kesehatan pada pasien BPJS menggunakan sistem rujukan
berjenjang sesuai kebutuhan medis yaitu pelayanan BPJS yang dijamin terdiri
atas pelayanan tingkat pertama dan pelayanan rujukan tingkat lanjutan.
Sistem ini dimulai dari fasilitas (Faskes) tingkat pertama. Pelayanan
kesehatan kepada peserta jaminan kesehatan harus memperhatikan mutu
pelayanan, berorientasi pada aspek keamanan pasien, efektivitas tindakan,
kesesuaian dengan kebutuhan pasien serta efisiensi biaya. Penerapan sistem
kendali mutu pelayanan jaminan kesehatan dilakukan secara menyeluruh
meliputi standar yang ditetapkan serta pemantauan terhadap iuran kesehatan
peserta (Sekretariat Negara RI, 2013).

Salah satu tempat pelayanan kesehatan untuk peserta BPJS adalah
rumah sakit. Namun, pelaksanaan progam BPJS di rumah sakit dan intitusi
kesehatan lainnya belum sepenuhnya lancar. Hal ini terbukti dengan adanya
kendala dalam pelaksanaan program BPJS tersebut, yaitu diantaranya
ketersediaan fasilitas kesehatan yang kurang merata meliputi tenaga
kesehatan dan kondisi geografis sehingga menimbulkan masalah baru berupa
ketidakadilan antar kelompok masyarakat (Thabrany, 2014). Masalah lain
yang terjadi adalah besarnya klaim penggantian biaya dari BPJS untuk

rumah sakit yang menyangkut besaran jasa medik dirasa kurang menghargai



tenaga kesehatan dan pengelola rumah sakit, sehingga dapat menurunkan
mutu pelayanan terhadap pasien.

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul
sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah
pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya (Pohan,2018).
Kepuasan sendiri merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapan. Apabila kerja dibawah harapan, maka pasien akan
kecewa. Bila kinerja sesuai harapan maka pasien akan puas. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan oleh Afitri nurtaruli tahun 2019 di Rumah Sakit
Islam Siti Aisyah Madiun tingkat kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan
terhadap pelayanan kefarmasian di unit rawat jalan pada dimensi kehandalan
sebesar 74%, dimensi ketanggapan 71%, dimensi jaminan 73&, dimensi
empati 77% dan dimensi berwujud sebesar 69%.

. Rumusan Masalah

Bagaimana gambaran tingkat kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS

Kesehatan terhadap Pelayanan Kefarmasian.
. Tujuan
Diketahui gambaran tingkat kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS

Kesehatan terhadap Pelayanan Kefarmasian.



D. Manfaat
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain:
1. Manfaat praktis:
Meningkatkan pengetahuan serta pengalaman yang nyata tentang
pelayanan kefarmasian pada pasien BPJS Kesehatan di Rumah Sakit.
2. Manfaat teoritis:
a. Sumber referensi dalam upaya peningkatan pelayanan kefarmasian
yang lebih baik bagi pasien BPJS kesehatan.
b. Tambahan pengetahuan dan pengembangan pendidikan serta sebagai
bahan masukan untuk penelitian selanjutnya.
c. Bahan evaluasi dalam upaya memperbaiki dan meningkatkan

kualitas Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit.
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Lampiran 1. Data penelitian

No Penulis Judul Tahun Metode Hasil
1 Akbar,Handayani dan Gambaran Tingkat 2019 Deskriptif analitik dengan Pasien merasa sangat puas terhadap
Putri Kepuasan Pasien BPJS pendekatan cross sectional  pelayanan kefarmasian di Instalasi
Rawat Jalan Terhadap Farmasi RSD Idaman Banjarbaru dengan
Pelayanan Kefarmasian nilai rata-rata dari seluruh dimensi
Di Instalasi Farmasi sebesar 85,19%. Pada dimensi reliability
RSD Idaman Banjarbaru 86,30%, dimensi responsivennes
84,45%,dimensi  assurance  84,75%,
dimensi emphaty 85,75% dan dimensi
tangible 84,70%.
2 Ayucecharia,Purwatini  Gambaran Kualitas 2018 Teknik purposive Pasien merasa sangat puas terhadap
dan Damayanti Pelayanan Kefarmasian sampling pelayanan kefarmasian di Depo BPJS
Terhadap Kepuasan RSUD Ulin Banjarmasin dengan nilai
Pasien Rawat Jalan di rata-rata  66,78%. Pada  dimensi
Depo BPJS RSUD Ulin reliability 64,72%, dimensi
Banjarmasin responsivennes 64,61%, dimensi
assurance 68,60%, dimensi emphaty
66,51% dan dimensi tangible 69,50%.
3 Astuti dan Kundarto Analisis Kepuasan 2018 teknik pengambilan Hasil penelitian menunjukkan tingkat
Pasien BPJS Rawat sampel yang digunakan kepuasan pasien BPJS rawat jalan pada
Jalan Terhadap adalah non tiap dimensi mutu sudah masuk dalam
Pelayanan Instalasi probability sampling kategori sangat puas dengan nilai rata-
Farmasi Rumah Sakit dengan teknik convenience rata 93,96%. Pada dimensi reliability
UNS sampling 94,80%, dimensi responsivennes
95,70%, dimensi assurance 91,11%,
dimensi emphaty 93,96%, dimensi
tangible 94,24%.
4 Fadhilah, Nurlita dan Tingkat Kepuasan 2020 Deskriptif non-probability ~ Pasien menyatakan puas terhadap
Listiana Pasien Rawat Jalan sampling dengan teknik pelayanan
Terhadap Pelayanan accidental sampling. kefarmasian di Instalasi farmasi rawat

Kefarmasian Di Instalasi

jalan Rumah Sakit Bhineka Bakti
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5

Katiandagho,
dan Friska

Mongi

Farmasi Rumah Sakit
Bhineka Bakti Husada

Evaluasi Tingkat
Kepuasan Pasien BPJS
Rawat Jalan Terhadap

Pelayanan ~ Pemberian
Obat Di Instalasi
Farmasi RSU GMIM

Pancaran Kasih Manado

2020

Teknik
sampling

purposive

Husada, dengan nilai tingkat kesesuaian
antara kepuasan dan harapan 91,1% pada
tiap dimensinya. Pada dimensi reliability
91,6%, dimensi responsivennes 91,5%,
dimensi assurance 92,57%, dimensi
emphaty 89,68%, dimensi tangible
90,27%.

Pasien merasa sangat puas terhadap
pelayanan Pemberian Obat di IFRS
GMIM Pancaran Kasih Manado dengan
nilai rata-rata 97,27%. Pada dimensi
reliability 95%, dimensi responsivennes
95%, dimensi assurance 98%, dimensi
emphaty 98%, dan dimensi tangible
98%.
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