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ABSTRAK 

Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari sistem 

pelayanan kesehatan Rumah Sakit. Pelayanan yang baik di suatu rumah sakit dapat 

memberikan kepuasan kepada pasien. Pelayanan kefarmasian meliputi sarana prasarana 

instalasi farmasi, komunikasi informasi dan edukasi (KIE). Penelitian ini merupakan jenis 

penelitian non eksperimental dengan rancangan penelitian secara deskriptif dengan 

menggunakan analisis kuantitatif. Penelitian ini menggunakan metode Non-Probability 

Sampling dengan tekhnik Consecutive sampling yang didasarkan pada kriteria inklusi, sampai 

didapat sebanyak 100 sampel, kemudian hasil dianalisis dengan menggunakan analisis 

univariat. Penelitian ini dilakukan di Instalasi Farmasi Rawat Jalan RSUD Bendan Kota 

Pekalongan. Hasil penelitian menunjukan kepuasan pasien 84 responden (84%) mempunyai 

kepuasan puas, 13 responden (13%) mempunyai kepuasan cukup puas dan 3 responden (3%) 

sangat puas dan gambaran kepuasan pasien pada pelayanan komunikasi, informasi dan 

edukasi (KIE) obat sarana prasarana 82 responden (82%) puas, 10 responden (10%) cukup 

puas, 6 responden (6%) sangat puas dan 2 responden (2%) tidak puas dan KIE 88 responden 

(82%) puas, 9 responden (9%) cukup puas dan 3 responden (3%) sangat puas. 

 

Kata kunci: KIE, Kepuasan pasien,Pelayanan Kefarmasian, Sarana Prasarana 

 

PENDAHULUAN 

Pelayanan Kefarmasian di Rumah 

Sakit merupakan bagian yang tidak 

terpisahkan dari sistem pelayanan 

kesehatan Rumah Sakit yang berorientasi 

kepada pelayanan pasien, penyediaan 

sediaan farmasi, alat kesehatan dan bahan 

medis habis pakai yang bermutu dan 

terjangkau bagi semua lapisan masyarakat 

termasuk pelayanan farmasi klinik. 

Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit 

meliputi 2 (dua) kegiatan, yaitu kegiatan 

yang bersifat manajerial berupa 

pengelolaan sediaan farmasi, alat 

kesehatan dan bahan medis habis pakai 

dan kegiatan pelayanan farmasi klinik 

(Permenkes, 2016). Layanan kefarmasian 

selain menjadi tuntutan profesionalisme 
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juga dapat dilihat sebagai faktor untuk 

mengevaluasi kepuasan pasien. Pelayanan 

kefarmasian meliputi sarana prasarana 

instalasi farmasi, komunikasi, informasi 

dan edukasi (KIE), kecepatan pelayanan 

obat, serta keramahan petugas instalasi 

farmasi. 

Kepuasan pasien adalah tanggapan 

pelanggan terhadap tingkat kepentingan 

atau harapan (ekspektasi) pelanggan 

sebelum dan sesudah mereka menerima 

jasa pelayanan (Muninjaya, 2012). Riset 

Monika, Chreisye dan Paul (2015) telah 

membuktikan bahwa ada hubungan antara 

pelayanan kefarmasian dengan kepuasan 

pasien. 

Penelitian ini dilakukan di instalasi 

farmasi rawat jalan RSUD Bendan Kota 

Pekalongan terkait evaluasi pelaksanaan 

pelayanan komunikasi, informasi dan 

edukasi (KIE) obat di instalasi farmasi 

rawat jalan. Berdasarkan observasi 

peneliti, ada permasalahan di instalasi 

farmasi RSUD Bendan Kota Pekalongan 

sehingga perlu dilakukan penelitian ini. 

Permasalahan tersebut terkait dengan 

sarana prasarana yaitu untuk sarana 

prasarana disediakan ruang tunggu 

berbahan dasar besi tanpa alas untuk 

duduk. Dilihat dari sarana prasarana lain 

terdapat televisi tetapi tidak dinyalakan 

sehingga menurut peneliti pasien akan 

merasa bosan ketika menunggu namanya 

untuk dipanggil apalagi dengan antrian 

begitu panjang. Maka dalam penelitian ini 

diharapkan dapat mengetahui apakah 

pasien puas terhadap sarana prasarana di 

instalasi farmasi rawat jalan RSUD 

Bendan Kota Pekalongan. 

Selanjutnya pemberian komunikasi, 

informasi dan edukasi (KIE), berdasarkan 

observasi banyaknya pasien yang menebus 

obat sehingga dalam pemberian KIE 

mengenai obat tidak maksimal hal ini 

karena keterbatasan waktu sehingga tidak 

semua standar pelayanan disampaikan. 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat 

mengetahui apakah pasien puas terhadap 

pelayanan komunikasi, informasi dan 

edukasi (KIE) obat di instalasi farmasi 

rawat jalan RSUD Bendan Kota 

Pekalongan. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan jenis 

penelitian deskriptif dengan pendekatan 

Cross sectional. Peneliti dalam penelitian 

ini tidak melakukan perlakuan terhadap 

subjek penelitian tetapi hanya memberikan 

kuesioner. Pengambilan sample digunakan 

metode Non-Probability Sampling dengan 

cara teknik Purposive sampling dimana 

peneliti mencari sample yang memenuhi 

kriteria inklusi, sampai dipenuhi jumlah 

sampel yang diperlukan. 

Penelitian ini dilaksanakan di 

instalasi farmasi rawat jalan RSUD 

Bendan Kota Pekalongan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Evaluasi Kepuasan Pasien 

Terhadap Pelaksanaan Pelayanan 

Komunikasi, Informasi dan 

Edukasi (KIE) Obat dan Sarana 

Prasarana Di Instalasi Farmasi 

Rawat Jalan RSUD Bendan Kota 

Pekalongan Tahun 2019 

 

Berdasarkan data penelitian yang 

diperoleh informasi tentang evaluasi 

kepuasan pasien terhadap pelaksanaan 

komunikasi, informasi dan edukasi (kie) 

obat dan sarana prasarana, dapat dilihat 

dalam tabel dibawah ini: 

Tabel 3.9 

Distribusi Frekuensi Evaluasi Kepuasan 

Pasien Terhadap Pelaksanaan Pelayanan 

Komunikasi, Informasi dan Edukasi (KIE) 

Obat dan Sarana Prasarana di Instalasi 

Farmasi Rawat Jalan RSUD Bendan Kota 

Pekalongan Tahun 2019. 

 

(Data diolah, 2019)  

 

Tabel 3.9 menunjukan bahwa 

sebagian besar 84 responden (84%) 

mempunyai kepuasan puas, 13 responden 

(13%) mempunyai kepuasan cukup puas 

dan 3 responden (3%) sangat puas dalam 

Pelayanan Komunikasi, Informasi dan 

Edukasi (KIE) Obat dan Sarana Prasarana  

di Instalasi Farmasi Rawat Jalan RSUD 

Bendan Kota Pekalongan Tahun 2019. 

Dalam penelitian ini, masih ada yang 

termasuk kepuasan cukup puas dalam 

pelayanan komunikasi, informasi dan 

edukasi (kie) obat dan sarana prasarana, 

dikarenakan masih belum pahamnya 

pasien tentang pelayanan komunikasi, 

informasi dan edukasi (kie) obat dan 

sarana prasarana yang harus lebih teliti dan 

jeli dalam memberikan pelayanan yang 

optimal dikarenakan pasien memiliki 

berbeda dengan pasien yang lain. Maka 

dari itu perlu ditingkatkan informasi yang 

baik untuk pasien yang ditingkatkan 

dengan cara pasien harus lebih kooperatif 

dalam pengobatan jika ada yang belum 

paham harus ditanyakan dan jika tidak 

mengerti bisa ditanyakan lebih lanjut guna 

menunjang pengobatan yang baik untuk 

pasien dan kesembuhan pada pasien. 

Kepuasan dengan memberikan 

pelayanan yang berkualitas dan bermutu, 

yang memenuhi tingkat kepentingan 

konsumen. Tingkat kepentingan konsumen 

terhadap jasa yang akan mereka terima 

dapat terbentuk berdasarkan pengalaman 

dan saran yang mereka peroleh, setelah 

mereka merasakan jasa tersebut mereka 

Kepuasan Frekuensi 

(F) 

Persentase 

(%) 

Cukup 

Puas 
13 13 

Puas 84 84 

Sangat 

Puas 
3 3 

Total 100 100 
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cenderung membandingkannya dengan apa 

yang mereka harapkan (Rangkuti, 2008). 

Kepuasan merupakan tingkat 

perasaan seseorang atau pelanggan setelah 

membandingkan antara kinerja atau hasil 

yang diterima dan dirasakan dengan apa 

yang orang tersebut harapkan (Irene, 

2009). 

Pelayanan dan kepuasan merupakan 

dua hal yang tidak dapat dipisahkan, 

karena dengan adanya kepuasan maka 

pihak yang terkait dapat saling 

mengkoreksi sampai dimana pelayanan 

yang diberikan apakah bertambah baik 

atau buruk. Hal tersebut sangat 

dipengaruhi oleh setiap aparat petugas 

dalam memberikan pelayanan, dengan kata 

lain pelayanan yang dapat memuaskan 

adalah pelayanan yang dilakukan 

berdasarkan ketentuan yang berlaku dan 

dapat memahami apa yang diminta 

masyarakat dari jurusan pelayanan itu 

sendiri (Kurniati, 2013). 

Hasil ini sesuai dengan penelitian 

Aer sondari yang berjudul Analisis 

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Peserta 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) Di 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Kabupaten Brebes Tahun 2015 tingkat 

kepuasan yaitu 91,3 % maka dari itu 

perlunya informasi yang baik serta sarana 

prasarana yang mendukung sehingga dapat 

diketahui bagaimana kepuasan yang 

dialami oleh pasien. 

Kemudian kepuasan pelanggan 

sangat bermanfaat bagi suatu perusahaan 

dalam rangka mengevaluasi posisi 

perusahaan saat ini dibandingkan dengan 

pesaing dan pengguna akhir, serta 

menemukan bagian mana yang 

membutuhkan peningkatan. Umpan balik 

dari pelanggan secara langsung atau dari 

focus group atau dari keluhan pelanggan 

merupakan alat untuk mengukur kepuasan 

pelanggan (Rangkuti, 2008). 

B. Kepuasan Pasien Pada Pelayanan 

Komunikasi, Informasi Dan 

Edukasi (KIE) Obat Di Instalasi 

Farmasi Rawat Jalan RSUD 

Bendan Kota Pekalongan Tahun 

2019. 

1. Sarana Prasarana 

Berdasarkan data penelitian 

yang diperoleh informasi tentang 

sarana prasarana, dapat dilihat 

dalam tabel dibawah ini: 

Tabel 3.10 

Distribusi Frekuensi 

Karakteristik Sarana 

Prasarana 

(Data diolah, 2019)  

 

Sarana 

Prasarana 

Frekuensi 

(f) 

Persentase 

(%) 

Tidak Puas 2 2.0 

Cukup Puas 10 10.0 

Puas 82 82.0 

Sangat 

Puas 
6 6.0 

Total 100 100 



Naskah Publikasi Sarjana Farmasi  Januari  2020 

5 Universitas Muhammadiyah Pekajangan Pekalongan 

 

Tabel 3.10 menunjukan bahwa 82 

responden (82%) puas, 10 responden 

(10%) cukup puas, 6 responden (6%) 

sangat puas dan 2 responden (2%) tidak 

puas. 

 

Hasil penelitian peneliti didapatkan 

82 responden (82%) puas, didapatkan hasil 

81 responden (81%) puas, 1 responden 

(1%) cukup puas. 10 responden (10%) 

cukup puas, didapatkan hasil 1 responden 

(1%) puas, 9 responden (9%) cukup puas. 

6 responden (6%) sangat puas, didapatkan 

hasil 2 responden (2%) puas, 3 responden 

(3%) sangat puas, 1 responden (1%) cukup 

puas dan 2 responden (2%) tidak puas 

didapatkan kepuasan cukup puas 

Sarana dan prasarana yang 

digunakan dalam pelayanan kefarmasian 

harus memenuhi persyaratan kekuatan, 

keamanan, kecukupan, kenyamanan, 

penerangan dan kebersihan sesuai 

kebutuhan serta memiliki cirri dan 

penandaan yang jelas / spesifik. Bangunan 

harus memiliki sirkulasi udara yang baik, 

selalu dalam keadaan bersih, bebas dari 

tumpukan sampah dan barang-barang yang 

tidak diperlukan. Penerangan yang cukup 

untuk dapat melaksanakan kegiatan 

dengan aman dan benar. 

Menurut Permenkes Nomor 58 tahun 

2014 penyelenggaraan standar pelayanan 

kefarmasian di rumah sakit harus didukung 

oleh ketersediaan sumber daya 

kefarmasian, pengorganisasian yang 

berorientasi kepada keselamatan pasien 

dan standar prosedur operasional. Sumber 

daya kefarmasian yang dimaksud meliputi 

sumber daya manusia dan sarana prasaran. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian 

Achmad Ainul Yaqin tahun 2017 Evaluasi 

kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Instalasi Farmasi RSUD dr 

R Koesma Kabupaten Tuban didapatkan 

responden mengalamiPuas 78,6% bahkan 

responden sebanyak 14,49% mengalami  

sangat puas. Hasil penelitian didapatkan 

82 responden (82%) puas didapatkan hasil 

81 responden (81%) puas, 1 responden 

(1%) cukup puas hal ini disebabkan sarana 

prasarana yaitu untuk sarana prasarana 

disediakan ruang tunggu berbahan dasar 

besi tanpa alas untuk duduk. Dilihat dari 

sarana prasarana lain terdapat televisi 

tetapi tidak dinyalakan sehingga menurut 

peneliti pasien akan merasa bosan ketika 

menunggu namanya untuk dipanggil 

apalagi dengan antrian begitu panjang. 

Maka dalam penelitian ini diharapkan 

dapat mengetahui apakah pasien puas 
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terhadap sarana prasarana di instalasi 

farmasi rawat jalan RSUD Bendan Kota 

Pekalongan. 

2. Pelayanan Komunikasi, Informasi dan 

Edukasi (KIE) Obat 

Berdasarkan data penelitian yang 

diperoleh informasi tentang pelayanan 

komunikasi, informasi dan edukasi (kie) 

obat dan sarana prasarana, dapat dilihat 

dalam tabel dibawah ini:  

 

Tabel 3.12 menunjukan bahwa  88 

responden (82%) puas, 9 responden (9%) 

cukup puas dan 3 responden (3%) sangat 

puas. 

KIE adalah suatu proses diskusi 

antara apoteker dengan pasien/keluarga 

pasien yang dilakukan secara sistematis 

untuk memberikan kesempatan kepada 

pasien/keluarga pasien mengeksplorasikan 

diri dan membantu meningkatkan 

pengetahuan, pemahaman dan kesadaran 

sehingga pasien/keluarga pasien 

memperoleh keyakinan akan 

kemampuannya dalam penggunaan obat 

yang benar termasuk swamedikasi. 

Tujuan  umum  KIE adalah  

meningkatkan  keberhasilan  terapi,  

memaksimalkan efek terapi, 

meminimalkan risiko efek samping, 

meningkatkan cost effecfiveness dan 

menghormati pilihan pasien dalam 

menjalankan terapi. 

 

 

Hasil penelitian peneliti didapatkan 

menunjukan bahwa  88 responden (88%) 

puas didapatkan hasil 84 responden (84%) 

puas, 4 responden (4%) cukup puas, 9 

responden (9%) cukup puas didapatkan 

kepuasan cukup puas dan 3 responden 

(3%) sangat puas didapatkan kepuasan 

sangat puas. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian 

Achmad Ainul Yaqin tahun 2017 Evaluasi 

kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Instalasi Farmasi RSUD dr 

R Koesma Kabupaten Tuban didapatkan 

responden mengalamiPuas 73,13% bahkan 

responden sebanyak 12,43% mengalami  

sangat puas. Hasil ini juga menyatakan 

bahwa 88 responden (88%) puas 

didapatkan hasil 84 responden (84%) puas, 
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4 responden (4%) cukup puas. Responden 

dikatakan puas dapat diartikan dengan 

respon meningkatkan hubungan 

kepercayaan antara apoteker dan pasien, 

menunjukkan perhatian serta kepedulian 

terhadap pasien, membantu pasien untuk 

mengatur dan terbiasa dengan obat, 

membantu  pasien  untuk  mengatur  dan  

menyesuaikan  penggunaan  obat  dengan 

penyakitnya, meningkatkan kepatuhan 

pasien dalam menjalani pengobatan 

mencegah atau meminimalkan masalah 

terkait obat, meningkatkan kemampuan 

pasien memecahkan masalahnya dalam hal 

terapi, mengerti permasalahan dalam 

pengambilan keputusan, membimbing dan 

mendidik pasien dalam penggunaan obat 

sehingga dapat mencapai tujuan 

pengobatan dan meningkatkan mutu 

pengobatan pasien. 

Kesimpulan dan Saran 

Kesimpulan 

1. Kepuasan pasien pada sarana 

prasarana di Instalasi Farmasi Rawat 

Jalan RSUD Bendan Kota Pekalongan 

didapatkan hasil  hasil penelitian 

peneliti didapatkan 82 responden 

(82%) puas didapatkan hasil 81 

responden (81%) puas, 1 responden 

(1%) cukup puas, 10 responden (10%) 

cukup puas didapatkan hasil 1 

responden (1%) puas, 9 responden 

(9%) cukup puas, 6 responden (6%) 

sangat puas didapatkan hasil 2 

responden (2%) puas, 3 responden 

(3%) sangat puas, 1 responden (1%) 

cukup puas dan 2 responden (2%) 

tidak puas didapatkan kepuasan cukup 

puas. 

2. Kepuasan pasien pada pelayanan 

komunikasi, informasi dan edukasi 

(KIE) obat di Instalasi Farmasi Rawat 

Jalan RSUD Bendan Kota 

Pekalongan. Didapatkan hasil 

penelitian peneliti didapatkan 

menunjukan bahwa  88 responden 

(88%) puas didapatkan hasil 84 

responden (84%) puas, 4 responden 

(4%) cukup puas, 9 responden (9%) 

cukup puas didapatkan kepuasan 

cukup puas dan 3 responden (3%) 

sangat puas didapatkan kepuasan 

sangat puas. 

Saran 

1. Untuk penelitian selanjutnya, 

dapat mengkaji indikator mutu 

lain yang dapat menunjang 

pelayanan yang lebih baik untuk 

rumah sakit sehingga dapat 

penelitian selanjutnya lebih 

menggambarkan tentang 

kepuasan dalam pelayanan 

kepada pasien. 

2. Untuk penelitian selanjutnya agar 

dapat meneliti lebih dalam 

tentang Pelayanan Komunikasi, 

Informasi dan Edukasi (KIE) 

Obat dan Sarana Prasarana 



Naskah Publikasi Sarjana Farmasi  Januari  2020 

8 Universitas Muhammadiyah Pekajangan Pekalongan 

 

bagaimana respon pasien yang 

menerima pelayanan apakah 

sudah baik. 

3. Untuk penelitian selanjutnya agar 

menggunakan lebih fokus pada 

jenis edukasi yang lebih banyak 

dipakai dan efektif untuk pasien 

Pelayanan Komunikasi, Informasi 

dan Edukasi (KIE) Obat dan 

Sarana Prasarana. 
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