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ABSTRAK 

 
Kesehatan merupakan salah satu jaminan yang harus didapatkan bagi seluruh 

warga negara Indonesia. Untuk menjamin hal tersebut pemerintah membentuk sebuah 
badan unntuk memberikan jaminan pelayanan kesehatan yaitu Badan 
Penyelengaraan Jaminan Sosial (BPJS). Tujuan dari penelitian ini untuk Hubungan 
Tingkat Kepuasan Pasien BPJS terhadap Pelayanan Kefarmasian di Instalasi Farmasi 
Rumah Sakit “X” Jakarta Tahun  2024 

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif,dengan 
menggunakan jenis rancangan survey dan pendekatan cross sectional (potong 
lintang). Penelitian kali ini menggunakan kuisoner sebagai alat ukur penelitian untuk 
melihat kepauasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Rumah Sakit “X”  
Jakarta ditinjau dari dimensi kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 
jaminan (assurance), empati (emphaty), bukti (tangible), dan kepuasan secara 
keseluruhan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Karakteristik Pasien pada penelitian kali ini 
ditemukan bahwa jenis kelamin di dominasi oleh wanita sebanyak 226 pasien (59%), 
kelompok usia 26-40 tahun sebanyak 135 pasien (35,2%), Pekerjaan pedagang 
sebanyak 124 pasien (32,4%), dan pendidikan SMA sebanyak 124 pasien (42,6%). 
Secara umum pasien puas dengan pelayanan kefarmasian yang diberikan oleh 
Rumah Sakit “X”  Jakarta dengan persentase 43,9%. Pada analisis bivariate usia dan 
pekerjaan mempengaruhi kepuasan pasien dengan nilai P-Value masing-masing 
adalah 0,000 dan 0,001 (P<0,05). Sedangkan variable jenis kelamin dan pendidikan 
merupakan variable yang tidak memengaruhi kepuasan pasien dengan nilai P-Value 
masing-masing adalah 0,872 dan 0,099 (P>0,05).  

 
Kata Kunci : Kepuasan, Pelayanan, Kefarmasian, RS “X”
 
PENDAHULUAN 
Latar Belakang 

Kesehatan merupakan salah satu 
jaminan yang harus didapatkan bagi  

 
seluruh warga negara Indonesia 

untuk memberikan fasilitas pelayanan 
kesehatan yang terbaik pada 
masyarakatnya. Rumah Sakit 
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merupakan institusi pelayanan 
kesehatan yang menyelenggarakan 
pelayanan kesehatan perorangan 
secara paripurna yang menyediakan 
pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan 
gawat darurat.(1) Lengkapnya fasilitas 
yang dimiliki Rumah Sakit 
menjadikannya acuan/alternatif apabila 
fasilitas kesehatan tingkat dasar tidak 
mumpuni/handal. 

Pada dasarnya kepuasan pasien 
merupakan inti dari pemasaran yang 
berorientasi kepada pasien. Pelayanan 
yang memuaskan akan mendatangkan 
pelanggan baru dan selanjutnya 
berdampak pada bertambahnya citra 
rumah sakit.(2)  

BPJS merupakan salah satu badan 
penjamin kesehatan yang ada di 
Indonesia yang bertugas untuk 
memberikan jaminan kesehatan pada 
masyarakat Indonesia Menurut data 
yang dikeluarkan oleh BPJS, per 1 
Januari 2023 jumlah peserta JKN 
mencapai 249,6 juta atau sebesar 91% 
dari seluruh penduduk Indonesia.(3) 
Tingginya kunjungan pasien BPJS tidak 
sejalan dengan fasilitas yang diberikan. 
Menurut penelitian yang dilakukan oleh  
Tentang “Analisis Penyebab 
Ketidakpuasan Pasien BPJS Poliklinik 
di Rumah Sakit Tk.III Dr. Reksodiwiryo 
Padang” masih ditemukan 
ketidakpuasan pada pasien poliklinik di 
Rumah Sakit Tk.III Padang dengan 
82,93%.(4) 
 

 

 

Rumusan Masalah  
Bagaimana Hubungan Tingkat 

Kepuasan Pasien BPJS Rumah Sakit 
“X” Jakarta Terhadap Kualitas 
Pelayanan Kefarmasian di Rumah Sakit 
“X” Jakarta ? 
 
Tujuan Penelitian  
1. Tujuan Umum  

Untuk mengetahui Hubungan 
tingkat kepuasan pasien BPJS 
Rumah Sakit “X” Jakarta terhadap 
kualitas pelayanan kefarmasian. 

2. Tujuan Khusus 
a. Untuk mengetahui karakteristik 

pasien antara lain meliputi umur, 
jenis kelamin, tingkat 
pendidikan, dan pekerjaan 

b. Untuk mengukur kepuasan 
pasien terhadap (Reliability, 
Responsive, Assurance, 
Empathy, Tangible) Pelayanan 
kefarmasian di Instalasi 
Farmasi Rawat Jalan RS “X”  
Jakarta 

c. Untuk mengetahui hubungan 
karakteristik pasien dengan 
kepuasan terhadap  (Reliability, 
Responsive, Assurance, 
Empathy, Tangible) pelayanan 
kefarmasian di Instalasi 
Farmasi Rawat Jalan RS “X”  
Jakarta 

 
METODE PENELITIAN 
Desain Penelitian 

Rancangan menggunakan metode 
survey dengan pendekatan cross 
sectional (potong lintang) dan 
menggunakan kuisoner untuk 
mengetahui kepuasan pelayanan 
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kefarmasian yang diberikan pada 
pasien BPJS Rumah Sakit “X” Jakarta 
meliputi dimensi kepuasan pasien yaitu 
dimensi kehandalan (reliability), 
ketanggapan (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (emphaty), dan 
bukti (tangible). 
 
Hipotesis  

Di duga adanya hubungan antara 
karakteristik pasien dengan kepuasan 
terhadap pelayanan kefarmasian di RS 
“X” Jakarta. 
 
Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan di instalasi 
farmasi RS “X” Jakarta. Selama periode 
Mei – Juni 2024. 
 
Populasi dan Sampel Penelitian 
1. Populasi 

Pada penelitian ini yang 
menjadi populasi adalah semua 
pasien atau keluarga pasien 
mendapatkan pelayanan 
kefarmasian di instalasi Farmasi 
Rawat Jalan di Rumah Sakit “X”. 
Jumlah populasi selama bulan Mei-
Juni 2024 adalah sebanyak 8960 
orang. 

2. Sampel 
Dikarenakan banyaknya 

populasi maka harus ditentukan 
terlebih dahulu sampel agar 
memudahkan proses analisis. 
Proses penentuan sampel 
penelitian ini akan dicari 
berdasarkan perhitungan Slovin. 
Rumus Slovin untuk menentukan 
sampel adalah sebagai berikut : 

� =  
�

1 + �(�)

 

Keterangan :  
n   :Ukuran Sampel 
N  :Ukuran Populasi  
e. :Presentase kelonggaran 
ketidak telitian karena kesalahan 
(pada penelitian ini ditetapkan 5%) 

Jumlah populasi penelitian 
sebesar 8.960 pasien, sehingga 
perhitungan sebagai berikut 

� =  
�

1 + �(�)

 

� =  
8960

1 + 8960(0,05)

 

� =  
8960

23,4
 

n = 383 
Sampel yang diambil untuk 

penelitian kali ini berdasarkan 
rumus slovin adalah sebanyak 383 
orang.  

Secara umum untuk 
menentukan responden terlebih 
dahulu harus ditentukan kriteria 
inklusi dan eksklusi penelitian untuk 
mengidentifikasi siapa yang berhak 
untuk menjadi responden. 

a. Kriteria Inklusi 
1) Pasien atau keluarga 

pasien BPJS yang 
menerima pelayanan 
Kefarmasian pada Rumah 
Sakit “X” Jakarta. 

2) Berusia 17-65 tahun. 
3) Pasien atau keluarga 

pasien bersedia menjadi 
responden penelitian. 
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4) Pasien atau keluarga 
pasien bisa membaca dan 
menulis 

b. Kriteria Eksklusi 
Pasien atau keluarga 

pasien yang tidak bersedia 
menjadi responden 
penelitian. 

Analisis Data 
1. Analisis Univariate 

Pada analisis ini dilakukan 
proses mendeskripsikan atau 
menggambarkan data meliputi 
deskripsi karakteristik pasien, 
kepuasan pasien berdasarkan 
dimensi, dan kepuasan pasien 
secara umum. 

2. Analisis Bivariate 
Analisis Bivariate dilakukan 

untuk mengetahui hubungan antara 
variabel karakteristik pasien dan 
tingkat kepuasan pasien terhadap 
pelayanan kefarmasian di Rumah 
Sakit “X” Jakarta. Untuk menguji uji 
kategori Chi Square Test (X2). 

Interpretasi data dapat dilihat 
dari nilai signifikansi yang diperoleh. 
Jika nilai signifikansi didapat < 0,05 
maka dapat ditarik kesimpulan 
bahwa antara variabel 1 dan 
variabel 2 memiliki hubungan yang 
kuat dan sebaliknya. 

 
HASIL PENELITIAN 
Analisis Univariate 
1. Karakteristik Pasien 

a. Jenis Kelamin 
Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa jenis 
kelamin sebagian besar 
berjenis kelamin perempuan 

dengan jumlah pasien sebesar 
226 pasien (59%) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 1. 

Grafik Karakteristik Pasien 
Berdasarkan Jenis Kelamin 

Penelitian kali ini sejalan 
dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Hijrahawti (2019) 
dimana perempuan 
mendominasi dengan jumlah 
sebanyak 81 responden.(16) 
Perempuan lebih memiliki 
kerentanan pada penyakit bila 
dibandingkan laki-laki, oleh 
sebab itu perempuan berusaha 
untuk memperoleh pelayanan 
kesehatan secepatnya apabila 
sakit. (17) 

b. Usia 
Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kelompok 
usia yang mendominasi adalah 
26-40 tahun dengan jumlah 
pasien sebesar 135 pasien 
(35%) 
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Gambar 2. 

Grafik Karakteristik Pasien 
Berdasarkan Usia 

Banyaknya usia produktif 
yang datang ke fasilitas 
pelayanan kesehatan berkaitan 
dengan perannya untuk 
membantu usia non-produktif 
untuk berkunjung ke pelayanan 
kesehatan. Kegiatan ini 
mencerminkan bahwa usia 
produktif memiliki tanggung 
jawab sebagai penyokong 
keluarga atau anggota produktif 
dalam masyarakat.(6) 

Hasil penelitian kali ini 
sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Kurniawati, dkk 
(2024) yang menyatakan bahwa 
sebagai responden pada 
penelitian didominasi oleh 
kelompok usia 26-40 tahun 
dengan persentase sebesar 
56,25%.(7) 

c. Pekerjaan 
Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pasien 
bekerja sebagai pedagang yang 
mendominasi dengan jumlah 
pasien sebesar 124 pasien 
(32%) 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 3.  

Grafik Karakteristik Pasien 
Berdasarkan Pekerjaan 
Banyaknya wirausahawan 

pada saat ini dikarenakan motif 
ekonomi dimana sebagian 
besar orang ingin mendapatkan 
penghasilan sendiri tanpa harus 
bekerja dengan orang lain dan 
iklim bisnis di Indonesia sangat 
mendukung untuk para 
wirausaha pemula yang ingin 
memulai usaha sehingga 
sangat banyak sekali saat ini 
yang ingin menjadi seorang 
pengusaha. 

Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Kurniawati, dkk 
(2024) yang menyatakan bahwa 
sebagian responden didominasi 
pekerja swasta dengan 
persentase sebesar (41,67%). 
(7) 

d. Pendidikan 
Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 
pendidikan terakhir yang 
mendominasi adalah SMA 
dengan jumlah pasien sebesar 
163 pasien (42,6%).  

 

51

135
96 101

0

100

200

17-25

tahun

26-40

tahun

41-50

tahun

>50

tahun

Usia

40
23

49
37

124

88

16
6

0

50

100

150

Pekerjaan



FARMASI-QU 
Jurnal Pelayanan Kefarmasian 
Vol 12 Edisi Januari 2025 
ISSN 2809-1493 
DOI 10.56319 

 
      Indrianti Poppy1

, Chusun 2 
, Natasha indri3  

 

26 
 Jurnal Farmasi-qu Akademi Farmasi Bhumi Husada Jakarta 

 

 
 
 
 
 
 
 

Gambar 4.  
Grafik Karakteristik Pasien 
Berdasarkan Pendidikan 
Penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang 
dilakukan BPS terhadap 
penduduk Indonesia usia 15 
tahun keatas pada tahun 2023 
yang menunjukkan bahwa 
sebagaian besar penduduk 
Indonesia didominasi dengan 
lulusan SMA sederajat. Hal ini 
dikarenakan secara umum 
tamatan SMA sudah bisa terjun 
ke dalam dunia kerja sehingga 
sebagian orang lebih memilih 
tamat SMA kuliah dan dapat 
mengangkat perekonomian 
keluarganya.(8) 

2. Kepuasan Pasien 
a. Dimensi Reliability 

Berdasarkan hasil 
penelitian yang dilakukan 
diketahui bahwa kepuasan 
pasien terhadap pelayanan 
kefarmasian bila ditinjau dari 
dimensi realibility menunjukkan 
bahwa pasien cukup puas 
dengan pelayanan yang terlah 
diberikan dengan jumlah respon 
sebanyak 662 respon (57,6%).  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 5. 
Distribusi Kepuasan Pasien 
terhadap Realibility Petugas 

Secara umum baiknya 
dimensi reliability pada suatu 
pelayanan instansi kepada 
pasien memberikan gambaran 
bahwa pelayanan yang 
diberikan oleh institusi sudah 
berjalan dengan standar 
pelayanan kepada pasien 
sehingga pasien merasakan 
kepuasan terhadap pelayanan 
yang diberikan suatu institusi 
kepadanya.(9) 

Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Andriyani, dkk, 
(2021). Pada penelitian yang 
dilakukan ditemukan bahwa 
pasien puas dengan pelayanan 
kefarmasian bila dilihat dari segi 
Realibility dengan persentase 
sebesar 78,43%.(10) 

b. Dimensi Responsiveness 

Berdasarkan hasil 
penelitian yang dilakukan 
diketahui bahwa kepuasan 
pasien terhadap pelayanan 
kefarmasian bila ditinjau dari 
dimensi responsiveness 
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menunjukkan bahwa pasien 
puas dengan pelayanan yang 
telah diberikan dengan jumlah 
respon sebanyak 527 respon 
(45,9%).  

 

 

 

 

Gambar 6. 
Distribusi Kepuasan Pasien 
terhadap Responsiveness 

Petugas 
Secara umum dimensi 

responsiveness pada penelitian 
kali ini bertujuan untuk menilai 
bagaimana kemampuan 
individual merespon (daya 
tanggap) terhadap pasien. 
Pemberian respon yang baik 
kepada pasien dalam 
melakukan pelayanan akan 
membuat pasien merasa 
senang dan nyaman terhadap 
pelayanan sehingga dapat 
meningkatkan kepuasan.(11) 

Hasil penelitian sejalan 
dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Andriyani, dkk, 
(2021). dimana ditemukan 
bahwa pasien puas dengan 
pelayanan kefarmasian bial 
dilihat dari segi Responsiveness 
dengan persentase sebesar 
80,13%.(10) 

 

 

c. Dimensi Assurance 
Berdasarkan hasil 

penelitian yang dilakukan 
diketahui bahwa kepuasan 
pasien terhadap pelayanan 
kefarmasian bila ditinjau dari 
dimensi assurance 
menunjukkan bahwa pasien 
puas dengan pelayanan yang 
telah diberikan dengan jumlah 
respon sebanyak 421 respon 
(36,6%).  

 

 

 

 

 

 

Gambar 7. 
Distribusi Kepuasan Pasien 

terhadap Assurance Petugas 
Secara umum dimensi 

assurance menunjukan tingkat 
kesempurnaan pelayanan 
kesehatan dalam menimbulkan 
rasa puas kepada pasien 
seperti keramahan, kesopanan, 
dan cara berkomunikasi dengan 
baik.(12) 

Hasil penelitian sejalan 
dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Andriyani, dkk, 
(2021). Pada penelitian yang 
dilakukan ditemukan bahwa 
pasien puas dengan pelayanan 
kefarmasian bila dilihat dari segi 
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Assurance dengan persentase 
sebesar 79,24%.(10) 

d. Dimensi Emphaty 
Berdasarkan hasil 

penelitian yang dilakukan 
diketahui bahwa kepuasan 
pasien terhadap pelayanan 
kefarmasian bila ditinjau dari 
dimensi emphaty menunjukkan 
bahwa pasien cukup puas 
dengan pelayanan yang telah 
diberikan dengan jumlah respon 
sebanyak 421 respon (36,6%).  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 8. 
Distribusi Kepuasan Pasien 
terhadap Emphaty Petugas 

Secara umum dimensi 
emphaty sangat penting dalam 
pelayanan kesehatan. 
Pelayanan dapat berjalan 
dengan lancar dan berkualitas 
apabila setiap pihak yang 
berkepentingan dengan 
pelayanan memilki adanya rasa 
empati (Empathy) yang baik.(13) 

Hasil penelitian ini tidak 
sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Andriyani, dkk, 
(2021). Pada penelitian yang 
dilakukan ditemukan bahwa 
pasien puas dengan pelayanan 

kefarmasian bila dilihat dari segi 
Emphaty dengan persentase 
sebesar 80,97%, sedangkan 
penelitian kali ini ditemukan 
cukup puas.(10) 

e. Dimensi Tangible 
Berdasarkan hasil 

penelitian yang dilakukan 
diketahui bahwa kepuasan 
pasien terhadap pelayanan 
kefarmasian bila ditinjau dari 
dimensi tangible menunjukkan 
bahwa pasien cukup puas 
dengan pelayanan yang telah 
diberikan dengan jumlah respon 
sebanyak 498 respon (43,4%).  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 9. 
Distribusi Kepuasan Pasien 
terhadap Tangible Petugas 

Hasil penelitian ini sesuai 
dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Andriyani (2021). 
Pada penelitian yang dilakukan 
ditemukan bahwa pasien puas 
dengan pelayanan kefarmasian 
bial dilihat dari segi Tangible 
dengan persentase sebesar 
79,22%.(10) 

Secara umum dimensi 
tangibel mengukur kemampuan 
fasilitas tambahan dalam 
menunjang pelayanan suatu 
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institansi. Fasilitas pendukung 
dalam pelayanan akan 
meningkatkan kepuasan 
pelanggan.(14) 

f. Kepuasan Pasien Secara 
Umum 

Berdasarkan penelitian 
yang dilakukan diketahui bahwa 
kepuasan secara umum 
mengenai pelayanan 
kefarmasian pada pasien BPJS 
pada Rumah Sakit “X” Jakarta 
ditemukan bahwa secara umum 
pasien puas dengan pelayanan 
yang telah diberikan dengan 
dimensi ini, dimana jumlah 
respon yang menyatakan puas 
pada dimensi ini sebanyak 274 
responden dari 383 responden 
(43,4%). 

 

 

 

 

 

 

Gambar 10. 
Kategori Kepuasan Pasien 

BPJS Rumah Sakit “X” Jakarta 
Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Andriyani, dkk, 
(2021). Pada penelitian yang 
dilakukan ditemukan bahwa 
pasien puas dengan Pelayanan 
Kefarmasian Di Instalasi 
Farmasi Rumah Sakit Langit 

Golden Medika Sarolangun 
dengan persentase sebesar 
(79,55%).(10) 

Analisis Bivariate 
1. Hubungan Usia terhadap 

Kepuasan Pasien 
Berdasarkan hasil penelitian 

yang dilakukan diketahui bahwa 
hubungan antara usia dengan 
kepuasan pasien terdapat 
hubungan yang signifikan ditandai 
dengan nilai P-Values sebesar 0,00 
(P<0,05). 

Hasil penelitian kali ini sesuai 
dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Pangaribuan (2022) 
menyatakan bahwa terdapat 
hubungan antara usia dengan 
kepuasan pelanggan di RSUD 
UNDATA Palu dengan P-Values 
0,024 (P>0,05).(15) 

2. Hubungan Pekerjaan terhadap 
Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil penelitian 
yang dilakukan diketahui bahwa 
hubungan antara usia dengan 
kepuasan pasien terdapat 
hubungan yang signifikan ditandai 
dengan nilai P-Values sebesar 0,00 
(P<0,05). 

Pada penelitian kali ini didapati 
hasil yang sejalan yang dilakukan 
Hamdi (2021) terhadap hubungan 
pekerjaan dengan kepuasan pasien 
di Puskesmas Sungai Ulin 
didapatkan nilai P-Values 0,003 
(P>0,05) yang menandakan adanya 
hubungan antara pekerjaan dengan 
kepuasan pasien.(16) 
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KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian yang dilakukan 

mengenai tingkat kepuasan pasien 
BPJS terhadap pelayanan kefarmasian 
di Rumah Sakit “X” Jakarta, dapat 
disimpulkan dibawah ini : 

1. Karakteristik Pasien pada 
penelitian kali ini ditemukan 
bahwa jenis kelamin di dominasi 
oleh wanita sebanyak 226 pasien 
(59%), kelompok usia 26-40 
tahun sebanyak 135 pasien 
(35,2), Pekerjaan pedagang 
sebanyak 124 pasien (32,4%), 
dan pendidikan SMA sebanyak 
163 pasien (42,6%). 

2. Tingkat kepuasan pasien BPJS 
terhadap pelayanan kefarmasian 
di Rumah Sakit “X” Jakarta 
diketahui bahwa pasien puas di 
dimensi Responsiveness, 
Assurance, dan tangible dengan 
persentase berurutan adalah 
45,9%, 36,6%, dan 43,3%, 
sedangkan cukup puas pada 
dimensi Realibility dan emphaty 
dengan persentase berurutan 
57,6%, dan 37,2%. 

3. Pada analisis hubungan 
karakteristik pasien dengan 
tingkat kepuasan pasien di 
Rumah Sakit “X” Jakarta 
diketahui bahwa usia dan 
pekerjaan mempengaruhi 
kepuasan pasien dengan nilai P-
Values masing-masing adalah 
0,000 dan 0,001 (P<0,05 

 
 
 
 

SARAN  
Dari hasil penelitian yang dilakukan 

mengenai tingkat kepuasan pasien 
BPJS terhadap pelayanan kefarmasian 
di Rumah Sakit “X” Jakarta, penulis 
menyarankan berikut ini : 

1. Instalasi Farmasi Rumah Sakit 
harus memaksimalkan kembali 
pelayanan informasi obat pada 
saat pelayanan resep.  

2. Instalasi Farmasi Rumah Sakit 
harus melakukan kegiatan 
pembinaan berupa pemberian 
pelayanan prima pada pasien 
dalam melakukan pelayanan 
kefarmasian.  

3. Membuat atau memperbaiki  
Standar Prosedur Operasional 
untuk pelayanan kefarmasian  
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