
i 

EVALUASI PELAYANAN KEFARMASIAN TERHADAP TINGKAT 

KEPUASAN DAN WAKTU TUNGGU RESEP PASIEN BPJS DAN 

NON BPJS DI PUSKESMAS NATAI PELINGKAU PANGKALAN 

BUN 2024 

 

 

 

 

 

 

 

NADIA FIRDANA 

(201210012) 

 
HALAMAN JUDUL LUAR 

 

PROGRAM STUDI S1 FARMASI 

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN 

BORNEO CENDEKIA MEDIKA PANGKALAN BUN 

2024EVALUASI PELAYANAN KEFARMASIAN TERHADAP 

TINGKAT KEPUASAN DAN WAKTU TUNGGU RESEP PASIEN  



 
 

2 

BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Kualitas pelayanan kesehatan tidak terlepas dari tingkat kepuasan pasien 

atau masyarakat di wilayah kerjanya. Pelayanan publik dalam bidang 

kesehatan yang memiliki kualitas baik dapat membantu meningkatkan 

kepuasan pasien yang menjadi tolak ukur keberhasilan mutu pelayanan sebuah 

fasilitas kesehatan (Situmorang et al., 2022: 23). Data dari Organization for 

Economic Co-Operation (OECD) menunjukkan bahwa 71% penduduk negara 

OECD memiliki kepuasan terhadap pelayanan kesehatan, yang artinya masih 

terdapat 29% penduduk negara OECD yang tidak puas dengan pelayanan 

kesehatan di negaranya dan persentase ini masih belum berubah dalam kurun 

waktu 10 tahun terakhir (OECD, 2021). 

Berdasarkan data dari tingkat kepuasan terhadap pelayanan kefarmasian 

yang ada di Indonesia diketahui bahwa berasal dari 3.010 Fasilitas Kesehatan 

(Fasyankes) yang memberikan layanan farmasi, dibandingkan dengan 5.935 

Fasyankes yang dipantau. Pada tahun 2020, 50,72% Fasyankes melaksanakan 

layanan farmasi sesuai standar. Upaya untuk mencapai target tersebut meliputi 

pembinaan, pengawasan di fasilitas pelayanan farmasi, serta penyusunan 

standar dan pedoman pelayanan farmasi.  

Menurut Indikator Rencana Strategis Kementerian Kesehatan untuk periode 

2020-2024, persentase target Pusat Kesehatan Primer (Puskesmas) yang 

menerapkan Layanan Farmasi Sesuai Standar pada tahun 2020 ditetapkan 

sebesar 65%. Berdasarkan perhitungan indikator tersebut, pencapaian 

Indikator Kinerja Puskesmas Pelaksana Jasa Farmasi Sesuai Standar Tahun 

2020 di Kalimantan Tengah hanya 32%. Target belum terpenuhi, dengan salah 

satu kendalanya adalah sumber daya manusia yang terbatas, terutama jumlah 

Apoteker dan Tenaga Teknis Farmasi (TTK) yang menyediakan layanan 

farmasi di Puskesmas. Selain itu, ada kurangnya dokumentasi kegiatan, dengan 

layanan farmasi masih tidak dianggap berarti, karena fokusnya tetap terutama 

pada manajemen obat. Selanjutnya, efektivitas tenaga kerja farmasi dalam 
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layanan Farmasi Klinis tidak optimal, sebagian karena beban kerja yang tinggi 

dalam manajemen obat dan akuntabilitas administrasi. 

Evaluasi kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di UPTD 

Puskesmas Kuta Blang Kabupaten Bireuen yang dilakukan oleh Shufyani et 

al., (2023) menunjukkan bahwa meskipun pasien memberikan penilaian yang 

cukup baik pada dimensi ketanggapan, secara keseluruhan tingkat kepuasan 

masih berada di bawah ekspektasi, yaitu tangible (67,1%), empathy (65,2), 

responsiveness (68,6%), reliability (62,2%), dan assurance (62,7%) 

mengindikasikan bahwa dimensi ketanggapan merupakan aspek yang paling 

memuaskan bagi pasien. Namun, skor rata-rata untuk seluruh dimensi 

menunjukkan adanya ruang untuk perbaikan.  

Temuan ini berbeda signifikan dengan hasil penelitian Putra et al (2023)  

yang mengindikasikan tingkat kepuasan pasien yang sangat tinggi (85%). 

Melalui kajian terhadap sejumlah jurnal, Loha et al (2022)  menemukan adanya 

kesenjangan signifikan dalam tingkat kepuasan antara pasien BPJS dan pasien 

umum. Hasil penelitian umumnya menunjukkan bahwa pasien umum memiliki 

tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Sejalan dengan studi sebelumnya oleh 

Yanuarti dkk. (2021), penelitian ini juga menemukan perbedaan yang 

signifikan antara tingkat kepuasan pasien BPJS dan pasien umum. Hasil 

analisis statistik menunjukkan bahwa pasien umum memiliki tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi pada semua dimensi yang diteliti, yaitu bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Temuan ini diperkuat oleh 

nilai p yang sangat kecil (p<0,05) pada semua dimensi tersebut. 

Salah satu indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kefarmasian 

adalah durasi waktu tunggu pasien untuk mendapatkan resep. (Kebelen, 2019) 

membagi waktu tunggu menjadi dua kategori: obat jadi dan obat racikan. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 129 Tahun 2008, waktu 

tunggu ideal untuk obat jadi adalah maksimal 30 menit, sedangkan untuk obat 

racikan adalah maksimal 60 menit (Arini & Suwastini, 2020). Hasil penelitian 

Larasati & Nurmawaty (2022) menunjukkan sebanyak 72% responden 

mengalami waktu tunggu lama untuk pengambilan obat non racikan (>30 

menit). Sejalan dengan penelitian Hidayah et al, (2021) yang menunjukkan 
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bahwa rata-rata waktu tunggu obat jadi adalah 51 menit dan obat racikan 75 

menit. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa fasilitas kesehatan 

yang tergolong lama dalam pemberian obat kepada pasien dan tidak sesuai 

dengan standar waktu tunggu yang tercantum dalam Peraturan Menteri 

Kesehatan Nomor 129 Tahun 2008.  

Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik melakukan penelitian yang 

berjudul “Evaluasi Pelayanan Kefarmasian Terhadap Tingkat Kepuasan Dan 

Waktu Tunggu Resep Pasien BPJS Dan Non BPJS Di Puskesmas Natai 

Pelingkau Pangkalan Bun 2024”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Dilihat dari latar belakang yang telah peneliti uraikan sebelumnya, maka 

terdapat beberapa rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu:  

1. Mengidentifikasi karakteristik Pasien Umum dan BPJS di Puskesmas Natai 

Pelingkau Pangkalan Bun? 

2. Mengidentifikasi pelayanan kefarmasian Pasien Umum dan Pasien BPJS 

terhadap pelayanan kefarmasian (meliputi aspek tangible, responsiveness, 

reliability, empathy dan assurance) di Puskesmas Natai Pelingkau 

Pangkalan Bun? 

3. Mengidentifikasi tingkat kepuasan Pasien Umum dan Pasien BPJS terhadap 

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Natai Pelingkau Pangkalan Bun? 

4. Mengidentifikasi waktu tunggu resep pada Pasien Umum dan Pasien BPJS 

di Puskesmas Natai Pelingkau Pangkalan Bun?  

5. Menganalisis hubungan antara pelayanan kefarmasian dan waktu tunggu 

resep terhadap tingkat kepuasan responden di Puskesmas Natai Pelingkau 

Pangkalan Bun? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Tujuan umum penelitian untuk mengevaluasi pelayanan kefarmasian 

dan waktu tunggu resep terhadap tingkat kepuasan Pasien BPJS dan 
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Pasien Umum di Puskesmas Natai Pelingkau Pangkalan Bun tahun 2024. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

Berdasarkan hal di atas, maka tujuan khusus penelitian ini yaitu: 

1. Mengetahui karakteristik pasien berdasarkan diagnosa, usia, jenis 

kelamin, pendidikan dan cara pembayaran pada Pasien Umum dan 

BPJS di Puskesmas Natai Pelingkau Pangkalan Bun. 

2. Mengetahui pelayanan kefarmasian Pasien Umum dan Pasien BPJS 

(meliputi aspek tangible, responsiveness, reliability, empathy dan 

assurance) di Puskesmas Natai Pelingkau Pangkalan Bun 

3. Mengetahui tingkat kepuasan Pasien Umum dan Pasien BPJS 

terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Natai Pelingkau 

Pangkalan Bun. 

4. Mengetahui waktu tunggu resep pada Pasien Umum dan Pasien BPJS 

di Puskesmas Natai Pelingkau Pangkalan Bun  

5. Mengetahui hubungan antara pelayanan kefarmasian dan waktu 

tunggu resep terhadap tingkat kepuasan responden di Puskesmas 

Natai Pelingkau Pangkalan Bun 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bagi Institusi Kesehatan 

Penelitian ini dapat menunjukkan perbedaan tingkat kepuasan dan 

waktu tunggu resep pada pasien BPJS dan Non BPJS sehingga 

Puskesmas diharapkan dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanan 

tanpa membedakan pasien yang datang. 

1.4.2 Bagi Peneliti 

Penelitian ini merupakan proses pengaplikasian ilmu yang didapatkan 

peneliti selama di bangku kuliah. Penelitian ini bermanfaat sebagai salah 

satu bahan acuan pembelajaran untuk peneliti selanjutnya atau 

mahasiswa. 

1.4.3 Bagi Masyarakat 

Penelitian ini dapat memberikan kesadaran bagi masyarakat agar turut 
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serta dalam memberikan kritik dan saran kepada fasilitas kesehatan 

terdekat agar meningkatkan kualitas pelayanan sehingga masyarakat bisa 

mendapatkan pelayanan yang lebih baik dari sebelumnya. 

 

1.5 Relevansi 

Tabel 1. 1 Keaslian Penelitian 

No. 
Nama, Tahun, dan 

Judul Penelitian 
Persamaan Perbedaan Hasil 

1. Shufyani idkk. 

i(2023) 

Tingkat iKepuasan 
iPasien iRawat iJalan 

iTerhadap iPelayanan 

iKefarmasian idi 

iUPTD iPuskesmas 

iKuta iBlang 

iKabupaten iBireuen 

Variabel 

kepuasan 

terhadap 
pelayanan 

kefarmasian dan 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

rumus slovin.  

Metode, tempat 

dan tahun 

penelitian, 
populasi, 

sampel dan 

sasaran 

penelitian serta 

analisis data. 

 

Tingkat ikepuasan ipasien 

iyaitu isebesar: 

Daya itanggap: i68,6% 
Bukti ifisik: i67,1% 

Empati: i65,2% 

Jaminan: i62,7% 

Keandalan: i62,2% 

Penelitian iini imenunjukkan 

ibahwa ipasien ibelum ipuas 

iterhadap ipelayanan 

ikefarmasian idi iUPTD 

iPuskesmas iKuta iBlang. 

 
2. Putra et al., (2023) 

iEvaluasi iKepuasan 

iPasien iTerhadap 

iPelayanan 

iKefarmasian idi 

iPuskesmas iGombong 

iI iMenggunakan 

iKuesioner 

iPERMENKES iNo. 

i74 iTahun i2016 

Variabel 

penelitian 

kepuasan pasien 

terhadap 

pelayanan 

kefarmasian, 

instrumen 

penelitian. 

Metode, tempat 

dan Tahun 

penelitian, 

populasi, 

sampel, Teknik 

pengambilan 

sampel (simple 

random 

sampling) dan 

sasaran 

penelitian. 

Tingkat ikepuasan ipasien 

iterhadap ipelayanan 

ikefarmasian idi iPuskesmas 

iGombong iI imenunjukkan 

itingkat ikepuasan i"Sangat 

iPuas" idengan ipersentase 

isebesar i85%. iTingkat 

ikepuasan itertinggi iyaitu 

ipada ipoin ikecepatan 

ipelayanan iobat i(83%). 

iSementara iitu, ipoin 
iketersediaan ibrosur, ileaflet, 

idan iposter isebagai 

iinformasi iobat imendapat 

itingkat ikepuasan irendah, 

iyaitu isebesar i53% 

 

3. Hidayah iet ial., 

i(2021). iEvaluasi 

iKategori iLama 

iWaktu iPelayanan 

iResep idi iRumah 

iSakit i”X” 

iKarawang 
. 

Metode 

deskriptif 

analitik, variabel 

waktu tunggu 

resep, instrumen 

penelitian 

(menggunakan 
stopwatch dan 

lembar 

observasi) 

Tempat dan 

Tahun 

penelitian, 

populasi, 

sampel, Teknik 

pengambilan 

sampel, sasaran 
penelitian dan 

analisis data. 

Data imenunjukkan ibahwa 

iwaktu irata-rata ipelayanan 

iuntuk iobat ijadi iadalah i51 

imenit, isedangkan iuntuk 

iobat iracikan iadalah i75 

imenit.Imengindikasikan 

 beberapa fasilitas kesehatan  
masih memiliki durasi 

pemberian iobat ikepada 

ipasien iyang icukup ilama, 

idan itidak isesuai idengan 

istandar iwaktu itunggu iyang 

itelah idiatur idalam iPeraturan 

iMenteri iKesehatan iNomor 

i129/MENKES/SK/II/2008. 
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BAB VI 

PENUTUP 
  

 

6.1 Kesimpulan 

1. Hasil penelitian menunjukkan sebagian besar pasien BPJS berumur 

dewasa (86%), begitu pula dengan pasien Umum sebagian besar berumur 

dewasa (70%). Sebagian besar pasien BPJS berjenis kelamin perempuan 

(80%), begitu pula dengan pasien Umum sebagian besar berjenis kelamin 

(54%). Sebagian besar pasien BPJS berpendidikan dasar (90%), begitu 

pula dengan pasien Umum sebagian besar berpendidikan dasar (58%). 

Sebagian besar pasien BPJS merupakan IRT/Tidak Bekerja (78%), begitu 

pula dengan pasien Umum sebagian besar merupakan IRT/Tidak Bekerja 

(62%). 

2. Hasil penelitian menunjukkan sebagian besar pasien BPJS puas dengan 

pelayanan kefarmasian yaitu sebanyak 39 orang (78%), begitu pula dengan 

pasien Umum sebagian besar merasa puas dengan pelayanan kefarmasian 

yaitu sebanyak 46 orang (92%). 

3. Hasil penelitian menunjukkan sebagian besar Pasien BPJS dan Pasien 

Umum merasakan bahwa pelayanan kefarmasian di Puskesmas Natai 

Pelingkau Pangkalan Bun berada pada kategori baik yaitu masing-masing 

sebanyak 47 orang (94%). 

4. Hasil penelitian menunjukkan sebagian besar Pasien BPJS dan Pasien 

Umum mendapat waktu tunggu resep dalam kategori cepat yaitu masing-

masing sebanyak 48 orang (96%). 

5. Ada hubungan antara pelayanan kefarmasian terhadap tingkat kepuasan 

pada pasien BPJS (p = 0,008) dan pasien umum (p = 0,000) di Puskesmas 

Natai Pelingkau Pangkalan Bun. Ada hubungan antara waktu tunggu resep 

terhadap tingkat kepuasan pada pasien BPJS (p = 0,045) dan pasien umum 

(p = 0,005) di Puskesmas Natai Pelingkau Pangkalan Bun.  
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6.2 Saran 

1. Bagi Institusi Kesehatan 

Hasil penelitian ini menyarankan bahwa institusi kesehatan, khususnya 

Puskesmas, perlu memberikan perhatian lebih pada upaya peningkatan 

kualitas pelayanan kefarmasian, terutama dalam hal waktu tunggu resep. 

Hal ini bertujuan untuk mencapai tingkat kepuasan pasien yang lebih 

tinggi. 

2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi sebagai bahan referensi bagi 

penelitian selanjutnya di bidang yang sama. Peneliti selanjutnya dapat 

memperluas cakupan penelitian dengan menganalisis faktor-faktor lain 

yang mungkin mempengaruhi tingkat kepuasan pasien, seperti 

karakteristik demografis responden (usia, jenis kelamin, tingkat 

pendidikan) dan faktor psikologis. 

3. Bagi Masyarakat 

Masyarakat disarankan untuk mampu memberikan kritik dan saran kepada 

fasilitas kesehatan terdekat agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan, 

sehingga masyarakat dapat memperoleh pelayanan kesehatan yang 

optimal dan sesuai dengan kebutuhan mereka.
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