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ABSTRACT

Has been do research about Evaluation of Satisfaction Level Patient To Service Pharmaceutical Depo IGD
Home TK Il Pelamonia Makassar Hospital on month June 2018. Aim research this is for knowing level
satisfaction patient to service pharmacy at the depo igd home sick TK Il pelamonia Makassar. Research this
is non- experimental research use method cross-sectional with design research on a descriptive with use
analysis quantitative . amount samples taken on research this as many as 100 respondents . Data retrieval is
obtained with spread questionnaire Where question in questionnaire that covers 5 dimensions that is
reliability, responsiveness, certainty, empathy and tangible .

Results research show that based on results data processing done then obtained percentage respondent feel
satisfied to service pharmacy undertaken in IGD Home Depot TK Il Pelamonia Makassar Hospital is 98%
and the rest respoonden declare no satisfied . Respondents who feel satisfied to reliability as much as 96%
and no satisfied a multitude of 4%, to results from responsiveness , certainty , empathy and tangible add it as
much as 99% of respondents declare satisfied and the rest less satisfied . in general could concluded that
quality service pharmacy in the Depot IGD Home TK TK Pelamonia Makassar Hospital already enough
good.

Keywords: Satisfaction, Service Pharmacy, and Home IGD Depo TK Il Pelamonia Hospital Makassar
ABSTRAK

Telah dilakukan penelitian mengenai Evaluasi Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian di
Depo IGD Rumah Sakit TK Il Pelamonia Makassar pada bulan juni tahun 2018. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di depo igd rumah sakit tk Il
pelamonia Makassar. Penelitian ini merupakan penelitian non eksperimental menggunakan metode cross-
sectional dengan rancangan penelitian secara deskriptif dengan menggunakan analisis kuantiitatif. Jumlah
sampel yang diambil pada penelitian ini sebanyak 100 responden. Pengambilan data diperoleh dengan
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penyebarann kuesioner dimana pertanyaan dalam kuesioner tersebut mencakup 5 dimensi yaitu keandalan,

ketanggapan, kepastian, empati dan berwujud.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan maka diperoleh
persentase responden merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian yang dilakukan di Depo IGD Rumah Sakit
TK Il Pelamonia Makassar adalah 98 % dan selebihnya respoonden menyatakan tidak puas. Responden yang
merasa puas terhadap keandalan sebanyak 96 % dan tidak puas sebanyak 4 %, untuk hasil dari ketanggapan,
kepastian, empati dan berwujud adalah sebanyak 99 % responden menyatakan puas dan selebihnya kurang
puas. Secara umum dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan kefarmasian yang ada di Depo IGD Rumah

Sakit TK Il Pelamonia Makassar sudah cukup baik.

Kata Kunci : Tingkat Kepuasan, Pelayanan Kefarmasian, dan Depo IGD Rumah Sakit TK Il Pelamonia

Makassar

PENDAHULUAN

Menghadapi era persaingan yang ketat
hal utama yang perlu diperhatikan oleh rumah
sakit adalah kepuasan pelanggan agar dapat
bertahan, bersaing mempertahankan pasar yang
sudah ada. Untuk itu rumah sakit harus mampu
mempertahankan kualitasnya dengan memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien
sehingga konsumen merasa puas (Kurniasih,
2012)

Salah satu upaya untuk mewujudkan
pelayanan kesehatan yang memberikan kepuasan
kepada konsumen adalah senantiasa melakukan
strategi dan meningkatkan mutu pelayanan, oleh
karena itu sudah seharusnya pelayanan kesehatan
tidak lagi hanya sekedar memberikan pelayanan
yang ada tetapi mengadakan peningkatan mutu
yang dapat menjawab tuntutan kesehatan
masyarakat, seiring dengan pertumbuhan dan
perkembangan pendidikan masyarakat
(Rohmawati. 2007).

Dalam perkembangan teknologi yang
pesat dan persaingan yang semakin ketat, maka
rumah sakit TK Il pelamonia Makassar dituntut
untuk terus melakukan peningkatan kualitas
pelayanan agar bisa memberikan kepuasan pasien
khususnya pelayanan di instalasi gawat darurat
(IGD).

Instalasi gawat darurat itu sendiri adalah
instalasi pelayanan rumah sakit yang memberikan
pelayanan pertama pada pasien gawat darurat
yang memerlukan pelayanan segera, yaitu cepat
tepat dan cermat selama 24 jam dengan ancaman
kematian dan kecacatan secara terpadu dengan
melibatkan multidisiplin ilmu (Kemenkes RI.
2010).

Kepuasan merupakan fungsi dari kesan
kinerja dan harapan pasien baru akan merasa puas
apabila  kinerja layanan  kesehatan  yang
diperolehnya sama atau melebihi harapannya dan
sebaliknya, ketidakpuasan atau perasaan kecewa

pasien akan muncul apabila kinerja layanan
kesehatan yang diperolehnya itu tidak sesuai
dengan harapannya (Sustrisna. 2008).

Pelayanan farmasi merupakan salah satu
bagian penting yang tidak bisa dipisahkan dari
pelayanan rumah sakit secara keseluruhan salah
satunya apotek. Apotek merupakan salah satu
sarana pelayanan kesehatan dalam membantu
mewujudkan tercapainya derajat kesehatan yang
optimal bagi masyarakat (Hartini dan Sulasmono,
2006). Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul
“Evaluasi Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap
Pelayanan Kefarmasian Di Depo IGD Rumah
Sakit TK Il Pelamonia Makassar.

METODE
Rancangan Penelitian

Penelitian ini termasuk penelitian non
eksperimental menggunakan metode cross-
sectional yaitu penelitian yang dilakukan dengan
cara observasi atau pengumpulan data sekaligus
pada satu waktu dengan rancangan penelitian
secara deskriptif dengan menggunakan analisis
kuantitatif.

Bahan dan Alat

Bahan yang digunakan dalam penelitian
adalah data yang merupakan hasil dari jawaban
responden. Alat yang digunakan untuk pengambil
data adalah kuesioner. Kuesioner yang digunakan
disusun berdasarkan variabel-variabel dari 5
dimensi kualitas pelayanan yang meliputi dimensi
keandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan
berwujud.

Populasi dan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah
pasien maupun keluarga pasien yang datang
menebus resep di Depo IGD Rumah Sakit Tingkat
Il pelamonia Makassar. Sampel dalam penelitian

79



ini adalah jumlah dari keseluruhan populasi dan
Pengambilan sampel didasarkan pada kriteria
inklusi dan eksklusi sebagai berikut:
a. Kriteria inklusi
1) Keluarga pasien maupun pasien yang
menebus resep di Depo IGD Rumah
dengan harapan dapat memberikan respon
atas daftar.
2) Sakit TK Il Pelamonia Makassar. Mampu
berkomunikasi dengan baik
3) Sampel diambil dengan kategori umur 17
sampai 70 tahun
4) Pasien maupun keluarga pasien yang
bersedia menjadi responden
b. Kriteria eksklusi
1) Pasien yang sakit keras (seperti strok dan
TBC)
2) Pasien maupun keluarga pasien yang tidak
bersedia menjadi responden.

Pengambilan Data

Pengambilan data dilakukan dengan cara
penyebaran kuesioner. Kuesioner merupakan
suatu  teknik  pengumpulan data dengan
memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan
kepada responden

HASIL

Hasil penelitian dapat dilihat pada tabel 1. Dimana
Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa apabila
rhitung > rtabel dengan tingkat kepuasan 95 %
dari tabel uji r maka soal tersebut valid dalam hal
ini rtabel dengan N = 10 adalah 0.632. Dari hasil
uji validasi dapat diambil kesimpulan dari 20 item
pernyataan yang telah dibuat oleh peneliti untuk
angket variabel 5 dimensi pelayanan berupa
dimensi keandalan, ketanggapan, kepastian,
empati dan berwujud semua pernyataan valid

PEMBAHASAN

Pengaruh dimensi keandalan terhadap
kepuasan pasien di Depo IGD Rumah Sakit TK 11
Pelamonia Makassar dapat dilihat berdasarkan
hasil pengolahan data dimana terdapat 96 %
responden yang merasa puas terhadap pelayanan
yang ada di Depo IGD dan sebaliknya ada
sebanyak 4 % responden yang merasa kurang puas
terhadap pelayanan yang ada di Depo IGD
tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pasien terhadap dimensi keandalan ini
adalah puas. Akan tetapi berdasarkan hasil
jawaban kuesioner yang telah diisi oleh responden

ada beberapa responden yang mengatakan atau
menjawab kurang puas terhadap pelayanan yang
ada di Depo IGD Rumah Sakit TK Il Pelamonia
Makassar. Hal ini dipengaruhi oleh minimnya
penjelasan mengenai informasi obat kepada
pasien. Untuk meningkatkan kepuasan pasien
terhadap dimensi keandalan pada Depo IGD
Rumah Sakit TK Il Pelamonia Makassar perlu
dilakukan peningkatan pelayanan informasi obat
secara lengkap dan jelas agar pasien merasa puas
terhadap pelayanan yang diberikan pada depo
IGD tersebut. terhadap kepuasan pasien di Depo
IGD Rumah Sakit TK Il Pelamonia Makassar
dapat dilihat berdasarkan hasil pengolahan data
dimana terdapat 99 % responden yang merasa
puas terhadap pelayanan yang ada di Depo IGD
dan sebaliknya ada sebanyak 1 % responden yang
merasa kurang puas terhadap pelayanan yang ada
di Depo IGD tersebut. Hal ini menunjukkan
bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap dimensi
ketanggapan ini adalah puas. Akan tetapi
berdasarkan hasil jawaban kuesioner yang telah
diisi oleh responden ada beberapa responden yang
mengatakan atau menjawab kurang puas terhadap
pelayanan yang ada di Depo IGD Rumah Sakit
TK 1l Pelamonia Makassar.

Pengaruh dimensi kepastian terhadap
kepuasan pasien di Depo IGD Rumah Sakit TK 11
Pelamonia Makassar dapat dilihat berdasarkan
hasil pengolahan data dimana terdapat 99 %
responden yang merasa puas terhadap pelayanan
yang ada di Depo IGD dan sebaliknya ada
sebanyak 1 % responden yang merasa kurang puas
terhadap pelayanan yang ada di Depo IGD
tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pasien terhadap dimensi kepastian ini
adalah puas. Akan tetapi berdasarkan hasil
jawaban kuesioner yang telah diisi oleh responden
ada beberapa responden yang mengatakan atau
menjawab kurang puas terhadap pelayanan yang
ada di Depo IGD Rumah Sakit TK Il Pelamonia
Makassar. Pengaruh dimensi empati terhadap
kepuasan pasien di Depo IGD Rumah Sakit TK Il
Pelamonia Makassar dapat dilihat berdasarkan
hasil pengolahan data dimana terdapat 99 %
responden yang merasa puas terhadap pelayanan
yang ada di Depo IGD dan sebaliknya ada
sebanyak 1 % responden yang merasa kurang puas
terhadap pelayanan yang ada di Depo IGD
tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pasien terhadap dimensi empati ini
adalah puas. Akan tetapi berdasarkan hasil
jawaban kuesioner yang telah diisi oleh responden
ada beberapa responden yang mengatakan atau
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menjawab kurang puas terhadap pelayanan yang
ada di Depo IGD Rumah Sakit TK Il Pelamonia
Makassar.

Pengaruh dimensi berwujud terhadap
kepuasan pasien di Depo IGD Rumah Sakit TK |1
Pelamonia Makassar dapat dilihat berdasarkan
hasil pengolahan data dimana terdapat 99 %
responden yang merasa puas terhadap pelayanan
yang ada di Depo IGD dan sebaliknya ada
sebanyak 1 % responden yang merasa kurang puas
terhadap pelayanan yang ada di Depo IGD
tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pasien terhadap dimensi kepastian ini
adalah puas. Akan tetapi berdasarkan hasil
jawaban kuesioner yang telah diisi oleh responden
ada beberapa responden yang mengatakan atau
menjawab kurang puas terhadap fasilitas yang
ada.

Berdasarkan dari keseluruhan hasil
distribusi  penyebaran kuesioner kepada 100
responden yang lakukan di Depo IGD Rumah
Sakit TK Il Pelamonia Makassar terdapat
sebanyak 98 % responden menyatakan puas
terhadap pelayanan yang ada di Depo IGD Rumah
Sakit Tingkat Il Pelamonia Makassar dan
selebihnya menyatakan tidak puas terhadap
pelayanan yang ada di depo tersebut.

KESIMPULAN

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan
dapat disimpulkan bahwa hasil distribusi
penyebaran kuesioner kepada 100 responden
yang lakukan di Depo IGD Rumah Sakit TK Il
Pelamonia Makassar

terdapat sebanyak 98 % responden
menyatakan puas terhadap pelayanan yang ada di
Depo IGD Rumah Sakit Tingkat 11 Pelamonia
Makassar dan selebihnyamenyatakan tidak puas
terhadap pelayanan yang ada di depo tersebut.

Pelayanan kefarmasian yang dilakukan
sudah cukup baik dalam hal pemberian informasi
obat, ketepatan waktu pemberian obat, serta

komunikasi yang baik kepada pasien maupun
keluarga pasien.

SARAN

Untuk meningkatkan kepuasan pasien yang
memanfaatkan fasilitas yang ada di Depo IGD
Rumah Sakit TK Il Pelamonia Makassar perlu
dilakukan Sikap simpatik dari petugas sehingga
pasien lebih merasa senang dalam memanfaatkan
fasilitas yang ada di depo tersebut dan
menyiapkan brosur-brosur kesehatan serta fasilitas
ruang tunggu seperti  kursi  brosur-brosur
kesehatan serta fasilitas ruang tunggu seperti kursi
agar pasien maupun keluarga pasien tidak bosan
saat menunggu obat.
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Tabel 1.
Hasil uji validasi kuesioner

Item variabel rhitung rtabel Keterangan
Al 0.636 0.632 Valid
A2 0.641 0.632 Valid
A3 0.637 0.632 Valid
A4 0.633 0.632 Valid
A5 0.679 0.632 Valid
A6 0.633 0.632 Valid
AT 0.634 0.632 Valid
A8 0.727 0.632 Valid
A9 0.674 0.632 Valid
A10 0.638 0.632 Valid
All 0.700 0.632 Valid

Al2 0.639 0.632 Valid
A13 0.658 0.632 Valid
Al4 0.659 0.632 Valid
Al5 0.710 0.632 Valid
Al6 0.688 0.632 Valid

Al7 0.713 0.632 Valid




Al8 0.640 0.632 Valid

Al9 0.672 0.632 Valid

A20 0.636 0.632 Valid

Tingkat kepuasan pasien IGD Rumah Sakit TK Il Pelamonia Makassar.

Tabel 2.
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Pengaruh pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan pasien

Pelayanan kefarmasian frekuensi % Jumlah
Keandalan
Puas 96 96 100
Tidak puas 4 4 100
Ketanggapan
Puas 99 99 100
Tidak puas 1 1 100
Kepastian
Puas 99 99 100
Tidak Puas 1 1 100
Empati
Puas 99 99 100
Tidak puas 1 1 100
Berwujud
Puas 99 99 100
Tidak puas 1 1 100
Tingkat Kepuasan
Puas 98 98 100
Tidak puas 2 2 100
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EDITORIAL

Pembaca yang budiman, ucapan syukur Alhamdulillah kami panjatkan ke hadirat Tuhan
Yang Maha Kuasa karena berkat rahmat dan anugerahNya sehingga penerbitan Vol. X1V No.2,
Oktober 2018 MEDIA FARMASI POLITEKNIK KESEHATAN MAKASSAR dapat
terlaksana dan telah mendapat legalitas sebagai media resmi dari Lembaga lImu Pengetahuan
Indonesia (LIPI) dengan nomor penerbitan pISSN No. 0216-2083 dan e-ISSN No. 2622-0962.

Media Farmasi Politeknik Kesehatan Makassar merupakan suatu wadah dalam
menampung aspirasi ilmiah sehingga dapat menggugah motivasi dan inovasi dari dosen di
lingkup Jurusan Farmasi Politeknik Kesehatan Makassar serta artikel dari simpatisan untuk
melakukan kajian ilmiah.

Media Farmasi Politeknik Kesehatan Makassar diterbitkan 2 kali dalam setahun yaitu
pada bulan April dan Oktober. Sebagai majalah ilmiah, Media Farmasi mengembangkan misi
dalam memajukan ilmu pengetahuan dan teknologi kesehatan khususnya di bidang farmasi

Akhirnya redaksi sangat berharap bahwa semua artikel yang disajikan dalam edisi ini
dapat memberi apresiasi keilmuan di bidang kesehatan bagi kita semua. Oleh karena itu
kritikan dan saran sangat kami harapkan demi kesempurnaan edisi-edisi selanjutnya.

Selamat membaca

Makassar , Oktober 2018

Redaksi
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