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ABSTRAK 

Pelayanan kefarmasian di Puskesmas dikenal sebagai layanan yang diberikan secara langsung dan 

bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi. Standar pelayanan 

kefarmasian di Puskesmas dibuat untuk membantu Puskesmas memberikan pelayanan kefarmasian 

yang berkualitas. Terdapat beberapa faktor yang dapat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

kefarmasian diantaranya sarana prasarana, KIE, kecepatan pelayanan dan keramahan petugas. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien 

rawat jalan pada pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran.Metode pada penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif observasional dengan pendekatan cross sectional. Berdasarkan 

penelitian didapatkan hasil bahwa karakteristik demografi pasien rawat jalan berjenis kelamin 

perempuan (71,9%), usia 30-44 tahun (38,5%) sebagai ibu rumah tangga (53,1%) dan pendidikan 

terakhir tingkat SMA (40,6%). Tingkat kepuasan pasien rawat jalan pada pelayanan kefarmasian 

disarana prasarana memiliki kesetaraan pada kategori puas dan sangat puas (49,0%), KIE sangat 

puas (60,4%), kecepatan pelayanan puas (68,8%) dan keramahan petugas sangat puas (67,7%) yang 

artinya tingkat kepuasan pasien pada pelayanan kefarmasian yang diberikan di Puskesmas dalam 

kategori memuaskan. Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara karakteristik pasien dengan 

kepuasan pasien pada pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran, dikarenakan diperoleh nilai 

p value ≥ 0,05. Kesimpulannya pada penelitian ini adalah tidak terdapat hubungan yang signifikan 

antara karakteristik demografi dengan kepuasan pasien rawat jalan pada pelayanan kefarmasian 

yang meliputi sarana prasarana, KIE, kecepatan pelayanan dan keramahan petugas di Puskesmas 

Pagelaran dengan tingkat kepuasannya dalam kategori cukup memuaskan. 

Kata Kunci: Analisis Faktor Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Pelayanan Kefarmasian, Puskesmas. 

 
ABSTRACT 

Pharmaceutical services are provided directly and responsibly to patients in relation to 

pharmaceutical preparations. The standard for pharmaceutical services in community health 

centers (Puskesmas) is designed to help ensure high-quality pharmaceutical care. Several factors 

may influence the quality of these services, including infrastructure, communication, information 

and education (CIE), service speed, and staff friendliness. This study aims to analyze the factors 

associated with outpatient satisfaction in pharmaceutical services at the Pagelaran Community 

Health Center. This research used a descriptive observational method with a cross-sectional 

approach. The results showed that the demographic characteristics of outpatients were 

predominantly female (71.9%), aged 30–44 years (38.5%), housewives (53.1%), and high school 

graduates (40.6%). Patient satisfaction levels regarding infrastructure were equally distributed 

between ‘satisfied’ and ‘very satisfied’ (49.0%), CIE was rated ‘very satisfied’ (60.4%), service 

speed was rated ‘satisfied’ (68.8%), and staff friendliness was rated ‘very satisfied’ (67.7%). These 

results indicate that the overall level of patient satisfaction with pharmaceutical services at the 

health center was categorized as satisfactory. There was no significant relationship between patient 

demographic characteristics and their satisfaction with pharmaceutical services at Pagelaran 

Health Center, as indicated by a p-value ≥ 0.05. In conclusion, there was no significant correlation 

between demographic characteristics and outpatient satisfaction in pharmaceutical services, 
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including infrastructure, CIE, service speed, and staff friendliness. Overall, the satisfaction level 

was categorized as moderately satisfactory. 

Keywords: Analysis Of Service Quality Factors, Satisfaction, Pharmaceutical Services, Community 

Health Center. 

 

PENDAHULUAN  

Pelayanan kefarmasian di Puskesmas dikenal sebagai layanan yang diberikan secara 

langsung dan bertanggung jawab kepada pasien, berkaitan dengan obat-obatan dan sediaan 

farmasi. Pelayanan kefarmasian bertujuan untuk mencapai hasil yang optimal demi 

meningkatkan kualitas hidup pasien (Anggraeni, 2019). Layanan kesehatan primer ataupun 

tersier, baik pemerintah maupun swasta yang dapat membantu masyarakat mengakses 

layanan kesehatan di daerah. Layanan kesehatan dalam suatu daerah memberikan 

kesempatan masyarakat untuk memilih fasilitas kesehatan yang diinginkan dan memenuhi 

kebutuhan mereka (Pretirose et al., 2021). 

Fungsi utama Puskesmas sebagai pusat penggerak pembangunan berwawasan 

kesehatan, pusat pemberdayaan masyarakat dan pusat pelayanan kesehatan pertama yang 

memberikan pelayanan kesehatan kepada individu dan masyarakat yang membutuhkan 

(Stevani et al., 2018). Sarana Puskesmas sebagian besar dirancang untuk memberikan 

layanan rawat jalan kepada pasien yang mengunjungi.Rawat jalan memberikan layanan 

medis kepada pasien tanpa mengharuskan pasien dirawat inap untuk diagnosis, pengobatan, 

rehabilitas, atau layanan medis lainnya. Layanan rawat jalan dapat bermanfaat bagi pasien 

karena mereka tidak perlu membayar biaya penginapan (Rochma et al., 2023). 

Standar pelayanan kefarmasian di Puskesmas dibuat untuk membantu Puskesmas 

memberikan pelayanan kefarmasian dengan baik dan berkualitas (Arini, 2023). Kualitas 

layanan kesehatan akan menghasilkan kepuasan bagi setiap pasien (Azahra & Atmawinata, 

2024). Pasien yang merasa puas cenderung memberikan referensi yang baik kepada orang 

lain tentang kualitas pelayanan yang diterimanya. Kepuasan pelanggan dalam pelayanan 

kefarmasian dapat diukur dari beberapa dimensi, yaitu sarana prasarana, komunikasi 

informasi dan edukasi (KIE), kecepatan pelayanan obat dan keramahan petugas instalasi 

farmasi (Karniawati et al., 2023). Kualitas pelayanan yang bermutu dan efektif termasuk 

pelayanan yang nyaman, petugas yang ramah, komunikasi apoteker dengan pasien yang 

baik kualitas dan kuantitas, peralatan medis yang memadai, lingkungan puskesmas yang 

baik, dan biaya perawatan yang terjangkau (Oktaria et al., 2021). 

Penelitian yang dilakukan oleh Majid & Zainuddin (2023) menunjukkan bahwa pasien 

merasa kurang puas pada sarana di Puskesmas Batang-Batang Kabupaten Sumenep karena 

sarana di Puskesmas masih ada yang kurang memadai, kurang bersih, keterbatasan sarana 

air bersih, adanya keluhan dalam ruangan yang panas dan juga sebagian Puskesmas 

keterbatasan peralatan medis. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Alrosyidi et al 

(2020) menunjukkan bahwa kepuasan pasien pada KIE didapatkan hasil sebagian pasien 

merasa kurang puas karena pasien yang mengambil obat di instalasi farmasi sangat banyak 

sehingga pemberian KIE terkait obat tidak maksimal dan informasi yang diterima pasien 

kurang jelas, kemudian permasalahan lain terkait kepuasan pasien pada kecepatan petugas 

yaitu terdapat beberapa penilaian dari pasien yang kurang puas atas pelayanannya, hal ini 

disebabkan karena banyaknya antrian pasien yang ingin mendapatkan obat sehingga waktu 

tunggu pelayanan resep menjadi lebih lama dan mengakibatkan petugas kurang maksimal 

dalam memberikan pelayanan. Kepuasan pasien pada keramahan petugas didapatkan 

sebagian pasien kurang puas akibat petugas kurang baik, kurang sopan dan kurang ramah 

(Alrosyidi et al., 2020). 
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Berdasarkan permasalahan terkait dari Puskesmas diatas masyarakat banyak 

mengeluhkan ketidakpuasan terkait pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas sehingga 

perlu dilakukan untuk menjalankan penelitian pada lokasi yang berlainan yaitu tepatnya di 

Puskesmas Pagelaran. Menurut data kunjungan banyaknya masyarakat yang berobat di 

Puskesmas Pagelaran sehingga akan menyebabkan Puskesmas kesulitan dalam memberikan 

pelayanan yang optimal pada pasien. Pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

berdasarkan observasi peneliti kepada beberapa pasien yang berada di Puskesmas terdapat 

beberapa permasalahan, sehingga perlu dilakukan penelitian ini. 

Permasalahan yang sering dikeluhkan beberapa pasien diantaranya terkait kondisi 

sarana prasarana di Puskesmas kurang memadai, fasilitas kesehatan yang terbatas seperti 

kursi tunggu pasien yang kurang dan kurangnya kebersihan sehingga ketidaknyamanan 

pasien. Permasalahan terkait pemberian komunikasi, informasi dan edukasi (KIE) pasien 

mengeluhkan kurangnya mendapatkan informasi yang jelas tentang obat yang diberikan, 

hal ini disebabkan kurangnya waktu yang diberikan oleh petugas untuk menjelaskan secara 

lengkap terkait penggunaan obat yang benar. Permasalahan pada kecepatan pelayanan, 

pasien mengeluhkan terkait menunggu antrian yang panjang dikarenakan banyaknya pasien 

yang harus dilayani dalam waktu bersamaan. Permasalahan terkait keramahan petugas, 

pasien merasa petugas kurang ramah dalam melayani pasien sehingga menyebabkan pasien 

kurang nyaman. Beberapa faktor terkait permasalahan diatas mengenai kurangnya kepuasan 

pasien terhadap pelayanan di Puskesmas Pagelaran akan mengakibatkan kurangnya 

kepatuhan pasien terhadap pengobatan, sehingga peneliti ingin melakukan penelitian yang 

terkait dengan “Analisis Faktor-Faktor yang Berhubungan Dengan Kepuasan Pasien Rawat 

Jalan Pada Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas Pagelaran” yang bertujuan untuk 

menganalisis faktor demografi pasien seperti usia, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan 

dengan kepuasan pasien rawat jalan pada pelayanan kefarmasian yang diberikan di 

Puskesmas Pagelaran (Instansi Puskesmas Pagelaran, 2023). 

 

METODE 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif observasional yang 

menggambarkan tingkat kepuasan pasien terhadap faktor pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Pagelaran dengan pendekatan cross sectional. Penelitian cross sectional adalah 

penelitian yang dapat mengukur data variabel indipenden dan dependen hanyak sekali pada 

satu waktu (Addin et al., 2021). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian  

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Berdasarkan hasil pengujian uji validitas kuesioner tingkat kepuasan pasien rawat 

jalan terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran, dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini:  
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Tabel 1 Hasil Uji Validitas Kuesioner 
Pelayanan 

kefarmasian 

Item 

Pertanyaan 

r hitung r tabel (10%) Kriteria 

Sarana P1 0,845 0,306 Valid 

Prasarana P2 0,782 0,306 Valid 

 P3 0,540 0,306 Valid 

 P4 0,534 0,306 Valid 

KIE P1 0,747 0,306 Valid 

 P2 0,615 0,306 Valid 

 P3 0,719 0,306 Valid 

 P4 0,677 0,306 Valid 

Kecepatan P1 0,675 0,306 Valid 

Pelayanan P2 0,775 0,306 Valid 

 P3 0,670 0,306 Valid 

 P4 0,595 0,306 Valid 

Keramahan P1 0,735 0,306 Valid 

Petugas P2 0,803 0,306 Valid 

 P3 0,697 0,306 Valid 

 P4 0,507 0,306 Valid 

    (Sumber data diambil oleh peneliti tahun 2025) 

Berdasarkan Tabel 1 hasil uji validitas menunjukkan bahwa pernyataan tingkat 

kepuasan pasien berdasarkan empat indikator yaitu sarana prasarana, KIE, kecepatan 

pelayanan dan keramahan petugas semua butir pertanyaan dalam kuesioer dinyatakan valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas kuesioner tingkat kepuasan pasien rawat jalan 

terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas pagelaran dapat dilihat pada tabel dibawah 

ini: 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 
No Variabel Cronbach’s Alpha Batasan Keterangan 

1. Sarana 

Prasarana 

0,62 0,60 Reliabel 

2. KIE 0,63 0,60 Reliabel 

3. Kecepatan 

Pelayanan 

0,61 0,60 Reliabel 

4 Keramahan 

Petugas 

0,61 0,60 Reliabel 

    (Sumber data diambil oleh peneliti tahun 2025) 

Berdasarkan Tabel 2 hasil output spss diatas dengan uji reliabilitas terhadap item 

pertanyaan yang ditanyakan valid yang didapatkan hasil cronbach’s alpha variabel sarana 

prasarana 0.623 ≥ 0.60, variabel KIE 0.635 ≥ 0.60, variabel kecepatan pelayanan 0.613 ≥ 

0.60 dan variabel keramahan petugas 0.622 ≥ 0.60, menurut Musrifah (2021) menyatakan 

bahwa jika cronbach’s alpha ≥ 0,90 maka sangat reliabilitas atau reliabilitas sempurna, jika 

cronbach’s alpha 0,60 – 0,80 dinyatakan reliabel dan jika cronbach’s alpha ≤ 0,60 maka 

reliabel rendah atau kurang reliabel. Pada hasil penelitian ini, maka dapat disimpulkan 

bahwa semua data dinyatakan reliabel. 
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2. Karakteristik Demografi Pasien 

Jumlah responden yang dianalisis pada penelitian ini sejumlah 96 orang. Berdasarkan 

hasil pengisian kuesioner yang telah disebar, peneliti memperoleh data karakteristik 

demografi pasien rawat jalan di Puskesmas Pagelaran yang meliputi jenis kelamin, usia, 

pekerjaan dan pendidikan. Data tersebut telah dianalisis menggunakan menggunakan SPSS 

yang bertujuan untuk mengetahui persentase dari setiap karakteristik responden dan data 

yang diperoleh dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 3 Tabel Demografi Pasien Rawat Jalan 
NO Karakteristik Frekuensi Presentase (%) 

1 Jenis Kelamin   

Laki-laki 27 28.1% 

Perempuan 69 71.9% 

Total 96 100% 

2 Umur   

18-29 tahun 27 28,1% 

30-44 tahun 37 38,5% 

45-59 tahun 26 27,1% 

>60 tahun 6 6,3% 

Total 96 100% 

3 Pekerjaan   

IRT 51 53,1% 

Sopir 2 2,1% 

Honor 4 4,2% 

Guru 3 3,1% 

Petani 16 16,7% 

Wiraswasta 20 20.8% 

Total 96 100% 

4 Pendidikan   

SD 16 16.7% 

SMP 26 27.7% 

SMA 39 40.6% 

Diploma/Sarjana 15 15.6% 

Total 96 100% 

 (Sumber data diambil oleh peneliti tahun 2025) 

Berdasarkan hasil pada tabel 4.3 diatas maka diperoleh data karakteristik demografi 

jenis kelamin terbanyak yaitu jenis kelamin perempuan 69 (71,9%), pada karakteristik 

demografi usia terbanyak yaitu usia 30 – 44 tahun (38,5%), karakteristik demografi pada 

pekerjaan terbanyak yaitu pada IRT atau ibu rumah tangga 51 (53,1%) dan pada 

karakteristik demografi pendidikan terbanyak yaitu tingkat pendidikan SMA 39 (40,6%). 

3. Gambaran Kepuasan Pasien 

Berikut adalah gambaran kepuasan pasian dari masing-masing dimensi yang 
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digunakan pada penelitian ini yaitu dimensi sarana prasarana, dimensi KIE, dimensi 

kecepatan pelayanan dan dimensi keramahan petugas.Berdasarkan analisis data dalam 

penelitian ini, dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

 
Gambar 1 Grafik Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

Pada Pelayanan Kefarmasian seperti dimensi sarana prasarana, KIE, kecepatan 

pelayanan dan keramahan petugas di Puskesmas Pagelaran 

Berdasarkan hasil pada grafik 1 diatas maka diperoleh tingkat kepuasan pasien rawat 

jalan di Puskesmas Pagelaran pada sarana prasarana memiliki kesetaraan tingkat kepuasan 

pada kategori puas dan sangat puas (49,0%), pada KIE mencapai kategori sangat puas 

(69,4%), pada kecepatan pelayanan mencapai kategori puas (68,8%) dan pada tingkat 

kepuasan keramahan petugas mencapai kategori (67,7%). 

4. Hubungan Karakteristik Demografi Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Pada 

Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan menggunakan uji stastitik Chi 

Square pada sarana prasarana, KIE, kecepatan pelayanan dan keramahan petugas dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4 Hubungan Karakteristik Demografi Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

Pada Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

Karakteristik 

Demografi 

Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

pada pelayanan kefarmasian 

P Value 

Puas Sangat Puas 

Jenis Kelamin 60.4% 39.6% 0,43 

Usia 60.4% 39.6% 0,40 

Pekerjaan 60.4% 39.6% 0,27 

Pendidikan 60.4% 39.6% 0,58 

Berdasarkan pada tabel 4 diatas, diperoleh hasil bahwa tidak terdapat hubungan yang 

signifikan antara karakteristik jenis kelamin, usia, pekerjaan dan pendidikan dengan 

kepuasan pasien rawat jalan pada pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

dikarenkan diperoleh nilai p value dikarenakan diperoleh nilai p value ≥ 0,05. 
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Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan yang dilakukan tentang analitis faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan pada pelayanan kefarmasian di 

Puskesmas Pagelaran dengan jumlah sampel sebanyak 96 responden. 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner yang 

sebelum disebarkan kepada responden, terlebih dahulu diujikan kepada 30 responden, 

menurut Amalia (2022)menyatakan bahwa uji validitas dengan 30 responden lebih dapat 

dianggap cukup untuk memberikan gambaran umum yang valid tentang populasi atau 

sampel yang diteliti dan memberikan distribusi memberikan data yang cukup stabil dan 

lebih akurat. Hasil tabel 1 pada penelitian ini bahwa seluruh item pertanyaan dalam dimensi 

sarana prasarana, KIE, kecepatan pelayanan dan keramahan petugas yang telah diujikan 

dinyatakan valid dikarenakan r hitung ≥ r tabel (0,306) dan dapat digunakan untuk 

pengambilan data, dalam penelitian yang dilakukan telah sesuai dengan penelitian Sugiono 

& Noerdjanah (2020) yang menyatakan bahwa dalam uji validitas harus valid karena 

penting untuk memastikan alat ukur atau instrument penelitian benar-benar mengukur apa 

yang seharusnya diukur, jika instrument tidak valid maka data yang terkumpul bisa jadi 

tidak akurat dan menyesatkan, sehingga kesimpulan penelitian bisa salah.  

b. Uji reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur seberapa konsisten atau dapat diandalkan 

suatu kuesioner dalam suatu variabel, kuesioner yang sebelum disebarkan kepada responden 

terlebih dahulu diujikan kepada 30 responden, uji reliabilitas dilakukan dengan 

menggunakan 30 responden karena untuk memastikan instrument penelitian memiliki 

konsistensi yang baik sehingga hasil yang diperoleh dapat dihandalkan. Jumlah 30 

responden dianggap sebagai batas antara jumlah yang sedikit dan jumlah banyak, dalam 

jumlah 30 responden dapat dipercaya bahwa data akan memberikan kesetabilan pada 

sampel yang memudahkan analisis statistik. Kuesioner dikatakan reliabel jika nilai 

Cronbach’s Alpha ≥ 0,60 (Sugiono & Noerdjanah, 2020). Hasil dalam penelitian ini pada 

tabel 4.2 Cronbach’s Alpha sarana prasarana sebesar 0,62, pada KIE sebesar 0,63 dan pada 

kecepatan pelayanan sebesar 0,61 serta pada keramahan petugas didapatkan Cronbach’s 

Alpha sebesar 0,62 maka dapat disimpulkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada lebih besar 

dari 0,60 dan dapat dinyatakan semua data reliabel. 

2. Karakteristik Demografi Responden 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan yang terdapat pada tabel 3 karakteristik pasien pada kategori jenis 

kelamin diketahui bahwa dari 96 responden yang berjenis kelamin laki-laki (28,1%) dan 

berjenis kelamin perempuan (71,9%). Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan Stiyawan (2023) yang menyatakan bahwa adanya korelasi antara jenis kelamin 

dengan pemanfaatan layanan kesehatan. Perempuan lebih cenderung memanfaatkan 

pelayanan kesehatan dikarenakan memiliki insiden penyakit relatif tinggi, selain itu 

perempuan memiliki cukup waktu luang untuk mangakses pelayanan kesehatan 

dibandingkan laki-laki.Perempuan mempunyai kecenderungan sifat yang responsif dalam 

menerima informasi kesehatan sehingga dapat mempengaruhi keputusannya untuk 

memanfatkan pelayanan kesehatan.  

Menurut Lestari (2023) menjelaskan pada penelitiannya bahwa rentannya perempuan 
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terhadap infeksi atau penyakit yang relatif tinggi dikarenakan perempuan dan laki-laki 

memiliki ekspresi gen yang berbeda, dimana laki-laki memiliki ekspresi gen yang lebih 

banyak daripada perempuan dan perempuan lebih mudah mengalami sistem kekebalan 

tubuh yang lebih lemah dibandingkan laki-laki. Menurut Nurkholis (2025) menyatakan 

bahwa rendahnya tingkat laki-laki pada pelayanan kesehatan dapat disebabkan karena laki-

laki lebih cenderung kurang peduli, tidak mau menjaga, mengontrol atau memeriksa 

kesehatan secara rutin kepelayanan kesehatan.  

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Karakteristik responden berdasarkan usia menurut Kementrian Kesehatan Republik 

Indonesia (2019) dikelompokkan menjadi empat golongan yaitu pra dewasa 18-29 tahun, 

dewasa 30-44 tahun, pra lanjut usia 45-59 tahun dan lansia >60 tahun. Kelompok usia yang 

berbeda juga memberikan perilaku yang berbeda, usia dewasa memiliki cara berfikir serta 

dapat mengambil keputusan yang bijak (Bunet et al., 2020). Berdasarkan hasil yang terdapat 

pada tabel 4.3 setelah dianalisis diperoleh responden lebih dominan dengan jenis kelamin 

perempuan dengan usia lebih banyak yaitu, antara 30-44 tahun (38,6%) dan jumlah pasien 

terendah pada rentan usia >60 tahun (6,3%) dan untuk usia 18-29 tahun (28,1%) dan pada 

usia 44-59 tahun (27,1%). 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Tenggara & Lubis (2023) 

menyatakan bahwa orang yang berusia 30-44 tahun sering ke Puskesmas karena beberapa 

alasan, termasuk perubahan kondisi kesehatan terkait usia, fokus pada kesehatan produksi 

dan kebutuhan untuk penanganan penyakit kronis yang sering muncul diusia sekitar 30-44 

tahun, selain itu faktor dari ekonomi dan kemudahan akses ke Puskesmas juga dapat 

mempengaruhi keputusan mereka untuk mencari layanan kesehatan difasilitas tersebut. 

Menurut Syamsul (2019) menjelaskan pada penelitiannya bahwa perubahan kondisi 

kesehatan terkait usia dapat terjadi kemunduran fungsi organ sehingga masyarakat yang 

berusia 30-44 tahun cenderung lebih banyak memanfaatkan pelayanan kesehatan. Menurut 

Nena (2022) menyatakan pada usia 30-44 tahun banyak yang kurang dalam menerapkan 

hidup sehat sehingga mereka mudah terkena penyakit dan lebih sering memanfaatkan 

layanan kesehatan  

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Berdasarkan pada tabel 3 karakteristik responden berdasarkan pekerjaan, didapatkan 

pekerjaan terbanyak yaitu ibu rumah tangga dengan jumlah (51,1%), untuk pekerjaan 

wiraswasta (20,8%), petani (16,7%), honor (4,2%), guru (3,1%) dan untuk pekerjaan 

terendah yaitu sopir (2,1%), hal ini sesuai dengan penelitian Maimunah (2022) menyatakan 

bahwa ibu rumah tangga sering mengunjungi Puskesmas dikarenakan beberapa alasan yaitu 

akses yang mudah, pelayanan kesehatan yang terjangkau dan Puskesmas menjadi pilihan 

utama untuk pemeriksaan kehamilan, imunisasi dan penanganan penyakit umum terutama 

bagi ibu rumah tangga yang memiliki banyak waktu luangnya. Menurut Assyfa (2023)  

menjelaskan pada penelitiannya bahwa ibu rumah tangga yang lebih memiliki banyak waktu 

luang biasanya untuk dihabiskan bersama anak-anaknya, sehingga ibu bisa membawa 

anaknya ke Puskesmas untuk posyandu dan mengikuti kegiatan posyandu secara rutin agar 

kesehatan anaknya terpantau dan ibu lebih mempunyai pengetahuan tentang perkembangan 

anaknya. Menurut Maimunah (2022) menyatakan bahwa ibu rumah tangga lebih 

memperhatikan dan khawatir terhadap kesehatan anak, suami dan keluarga lainnya, 

sehingga ibu rumah tangga lebih sering berkunjung ke Puskesmas untuk mengantarkan 

anak, suami dan keluarga lainnya untuk berobat. 

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 



 
 
 
 

87 
 
 
 
 

Berdasarkan pada 3 terkait karakteristik pendidikan didapatkan bahwa karakteristik 

responden dengan jumlah paling banyak pada jenjang SMA dengan jumlah 39 dengan 

persentase sebanyak (40,6%), pada jenjang SMP dengan jumlah 26 dengan persentase 

sebanyak (27,7%), pada jenjang SD dengan jumlah 16 dengan persentase sebanyak (16,7%) 

dan dengan jumlah yang paling sedikit pada junjang sarjanah/diploma dengan jumlah 15 

dengan persentase sebanyak (15,6%), hal ini sejalan dengan penelitian Puspitasari (2020) 

menyatakan bahwa pasien yang berobat merupakan kelompok yang berpendidikan cukup 

baik, sehingga yang berpendidikan cukup baik dalam mengetahui gejala awal dan cara 

pengobatannya, lebih memanfaatkan fasilitas kesehatan dan dapat mempengaruhi kepuasan 

pasien dimana orang yang berpendidikan tinggi cenderung akan lebih kritis dalam berfikir 

dan menerima informasi, sehingga orang dengan pendidikan tinggi biasanya memiliki 

ketidakpuasan ataupun kepuasan yang tinggi terhadap pelayanan yang diterimanya. 

Menurut Maimunah (2022) menjelaskan pada penelitiannya bahwa orang yang 

berpendidkan tinggi memiliki pola pikir yang lebih maju sehingga mereka sering 

menggunakan pelayanan kesehatan karena lebih memperhatikan kesehatan pada dirinya dan 

orang sekitarnya. Menurut Triana (2025)  menyatakan bahwa tingkat pendidikan merupakan 

salah satu faktor yang berpengaruh terhadap pemanfaatan pelayanan kesehatan, dimana 

tingkat pendidikan yang lebih tinggi akan memudahkan untuk menyerap informasi dapat 

menerapkan dalam perilaku dan gaya hidup sehari-hari khususnya dalam hal kesehatan. 

3. Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Pada Pelayanan Kefarmasian Sarana 

Prasarana, KIE, Kecepatan Pelayanan dan Keramahan Petugas Di Puskesmas Pagelaran 

a. Sarana Prasarana 

Sarana prasarana merupakan fasilitas pelayanan kesehatan yang memfasilitasi 

pelayanan yang tersedia, sarana prasarana sebagai salah satu faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pasien, hasil penelitian pada gambar grafik 1 bahwa tingkat 

kepuasan pasien pada sarana prasarana memiliki kesetaraan dalam kategori puas dan sangat 

puas pada pelayanan kefarmasian yaitu (49,0%), kesetaraan dalam tingkat kepuasan ini 

dikarenakan petugas mampu memberikan pelayanan yang baik terutama pada kondisi ruang 

pelayanan yang nyaman, bersih dan mampu memberikan informasi yang mudah dimengerti, 

hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Mahendro (2022) bahwa terdapat 

pengaruh positif antara pemberian informasi terkait pengambilan obat terhadap kepuasan 

pasien pada saat menebus obat dan sarana prasarana yang dapat mendukung terkait kualitas 

pelayanan kefarmasian yaitu tersedianya leaflet atau brosur agar dapat digunakan pasien 

untuk menambah informasi yang tersedia. 

b. KIE 

KIE merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien, yang mana 

dimensi ini adalah pelayanan peresepan, yang mana pengeluaran dan penyediaan obat 

berdasarkan permintaan tertulis dari dokter sesuai dengan perundang-undangan yang 

berlaku, unit ini merupakan sarana yang tepat untuk menjamin komunikasi, informasi, dan 

edukasi terkait pekerjaan kefarmasian. Hasil penelitian pada gambar grafik 1 bahwa tingkat 

kepuasan pasien pada KIE termasuk dalam kategori sangat memuskan dengan memiliki 

persentase sebanyak (60,4%), tingginya tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap 

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran dikarenakan pada saat petugas memberikan 

komunikasi, infomasi dan edukasi terkait khasiat obat, tentang cara pemakaian obat dan cara 

menyimpan obat petugas menyampaikan dengan bahasa yang mudah dimengerti dan 

informasinya jelas, hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Guspianto (2023), dalam 

penelitiannya dijelaskan bahwa tingkat kepuasan harus diarahkan untuk memastikan bahwa 
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obat yang tepat diberikan kepada pasien dengan dosis dan kuantitas yang tepat, serta 

informasi yang jelas dan akurat. 

c. Kecepatan Pelayanan 

Kecepatan pelayanan merupakan faktor yang penting,yang mana kecepatan pelayanan 

ialah target pelayanan yang diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan unit 

penyelenggara pelayanan dengan tujuan tercapainya kepuasan pelanggan, menurut 

Setiawan (2022) dalam penelitiannya dijelaskan bahwa kecepatan pelayanan berhubungan 

dengan kepuasan pelayanan pada pasien. Tingkat kepuasan pasien pada penelitian yang 

telah dilakukan, dapat dilihat pada gambar grafik 4.1 bahwa tingkat kepuasan pasien rawat 

jalan pada pelayanan kefarmasian termasuk dalam ketegori yang memusakan dengan 

mencapai (68,8%). Menurut panelitian Setiawan (2022) menyatakan bahwa tingginya 

tingkat kepuasan pasien pada kecepatan pelayanan dikarenakan kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan, petugas menjawab dengan cepat dan tanggap serta setiap keluhan 

pasien diatasi dengan cepat. Petugas yang cepat dalam menerima resep dan juga memiliki 

daya tanggap yang baik terhadap masalah yang dihadapi pasien.Petugas juga memberikan 

informasi kepada pasien dengan jelas dan menyampaikan dengan bahasa yang mudah 

dipahami oleh pasien. 

d. Keramahan Petugas  

Keramahan petugas merupakan suatu sikap dan perilaku baik petugas terhadap pasien 

dalam memberikan pelayanan. Hasil penelitian dapat dilihat pada gambar grafik 4.1 bahwa 

tingkat kepuasan pasien rawat jalan pada pelayanan kefarmasian termasuk dalam ketegori 

yang sangat memusakan dengan mencapai (67,7%). Tingginya tingkat kepuasan pasien 

dikarenakan petugas mampu memberikan pelayanan dan perhatian yang sama kepada 

semua pasien, menurut Setiani & Megawati (2021) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa 

dalam mengukur suatu kepuasan pasien merupakan faktor penentu utama dalam mengukur 

kepuasan pasien. Tingkat kepuasan pasien lebih dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang 

diberikan, termasuk komunikasi yang baik, perhatian yang tulus dan responsivitas petugas 

kesehatan. Perbedaan usia memang dapat mempengaruhi preferensi atau cara 

berkomunikasi, namun pelayanan yang baik, setara dan tidak membeda-bedakan untuk 

semua pasien adalah kunci utama dalam kepuasan pasien. 

4. Hubungan Karakteristik Demografi Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Pada 

Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

a. Hubungan Karakteristik Demografi Jenis Kelamin Dengan Tingkat Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan Pada Pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

Berdasarkan hasil tabel 4 pada penelitian ini, karakteristik demografi jenis kelamin 

tidak terdapat hubungan dan pengaruh yang signifikan dengan kepuasan pasien rawat jalan 

pada pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran yaitu dengan mendapatkan nilai p 

value 0,43 yang artinya ≥ 0,05, mayoritas pada karakteristik demografi jenis kelamin yang 

paling banyak tingkat kepuasan terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

adalah responden perempuan dibandingkan dengan responden laki-laki, responden 

perempuan yang merasa puas (41,7%) dan sangat puas (30,2%) terhadap pelayanan 

kefarmasian, pada responden laki-laki yang merasa puas (18,8%) dan sangat puas (9,4%). 

Menurut Noviyanti putri (2018) bahwa jenis kelamin laki-laki tidak terlalu memperhatikan 

penampilan terhadap jasa yang diberikan petugas dan tidak memperhatikan terkait 

dilingkungan sekitar, sedangkan yang lebih besar memperhatikan dilingkungan sekitar 

secara detail adalah perempuan.  

b. Hubungan Karakteristik Demografi Usia Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
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Pada Pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

Berdasarkan hasil penelitian ini pada tabel 4.4 bahwa karakteristik demografi usia 

tidak terdapat hubungan dan pengaruh yang signifikan dengan kepuasan pasien rawat jalan 

pada pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran yaitu dengan mendapatkan nilai p 

value 0,40 yang artinya ≥ 0,05, mayoritas pada karakteristik demografi usia responden yang 

merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian yaitu berusia 30-44 tahun (19,8%) dan merasa 

sangat puas (18,8%), pada usia 18-29 tahun yang merasa puas (17,7%) dan sangat puas 

(10,4%), pada usia 45-59 tahun yang merasa puas (17,7%) dan sangat puas (9,4%), pada 

usia >60 tahun yang merasa puas (5,2%) dan sangat puas (1,0%). Menurut Setiani & 

Megawati (2021) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa dalam mengukur suatu kepuasan 

pasien merupakan faktor penentu utama dalam mengukur kepuasan pasien. Tingkat 

kepuasan pasien lebih dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan, termasuk 

komunikasi yang baik, perhatian yang tulus dan responsivitas petugas kesehatan. Perbedaan 

usia memang dapat mempengaruhi preferensi atau cara berkomunikasi, namun pelayanan 

yang baik, setara dan tidak membeda-bedakan untuk semua pasien adalah kunci utama 

dalam kepuasan pasien.  

c. Hubungan Karakteristik Demografi Pekerjaan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat 

Jalan Pada Pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

Berdasarkan hasil penelitian ini pada tabel 4.4 bahwa karakteristik demografi 

pekerjaan tidak terdapat hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien rawat jalan pada 

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran yaitu dengan mendapatkan nilai p value 

0,27 yang artinya ≥ 0,05, mayoritas pada karakteristik demografi pekerjaan responden yang 

merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian yaitu ibu rumah tangga (29,2%) dan yang 

merasa sangat puas (24,0%), wiraswasta yang merasa puas (16,7%) dan sangat puas (4,2%), 

petani yang merasa puas (9,4%) dan sangat puas (7,3%), sopir yang merasa puas (2,1%) dan 

sangat puas (0,0%), honor yang merasa puas (2,1%) dan sangat puas (2,1%), guru yang 

merasa puas (1,0%) dan sangat puas (2,1%). Menurut Rizal & Jalpi (2018) menyatakan 

bahwa responden yang memiliki pekerjaan yang tetap dengan tingkat ekonomi yang 

menengah keatas akan lebih paham dalam memanfaatkan terkait pelayanan yang berkualitas 

dan untuk pekerjaan ibu rumah tangga atau tidak bekerja cenderung akan lebih banyak dapat 

menuntut terhadap pelayanan yang diterima dikarenakan ibu rumah tangga lebih memiliki 

banyak waktu luang yang bisa digunakan untuk memahami informasi terkait pelayanan 

yang diberikan.  

d. Hubungan Karakteristik Demografi Pendidikan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan Pada Pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran 

Berdasarkan hasil penelitian ini pada tabel 4.4 bahwa karakteristik demografi 

pendidikan tidak terdapat hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien rawat jalan 

pada pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran yaitu dengan mendapatkan nilai p 

value 0,58 yang artinya ≥ 0,05, mayoritas pada karakteristik demografi pendidikan 

responden yang merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian yaitu tingkat SMA (26,0%) 

dan yang merasa sangat puas (14,6%), tingkat SMP yang merasa puas (15,6%) dan sangat 

puas (11,5%), tingkat SD yang merasa puas (11,5%) dan sangat puas (5,2%), tingkat 

diploma/sarjana yang merasa puas (7,3%) dan sangat puas (8,3%). Menurut Triana (2025) 

menyatakan bahwa pendidikan sangat berpengaruh pada pengetahuan dan tingkat kepuasan 

seseorang terhadap pelayanan yang diterima, sehingga apabila seseorang memiliki 

pendidikan yang lebih tinggi akan membandingkan sesuatu yang diterimanya dengan apa 

yang diberikan sedangkan seseorang dengan pendidikan rendah akan lebih menerimanya. 
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Menurut Lubis & Gurning (2023) bahwa karakteristik demografi pasien seperti jenis 

kelamin, usia, pekerjaan dan pendidikan tidak memiliki hubungan dan pengaruh yang 

signifikan terhadap pelayanan kefarmasian dikarenakan fasilitas tersebut bersifat umum, 

digunakan bersama dan tidak dipengaruhi secara langsung oleh latar belakang pribadi 

pasien. Penilaian terhadap pelayanan kefarmasian lebih dinilai berdasarkan pengalaman 

langsung dan fator objektif seperti kebersihan dan kenyamanan fasilitas yang cenderung 

sama bagi semua pengguna layanan kesehatan, menurut Lukman (2021) bahwa tidak adanya 

hubungan yang signifikan bisa disebabkan oleh beberapa faktor seperti pemberian informasi 

yang sama berulang kali, sehingga karakteristik demografi jenis kelamin, usia, pekerjaan 

dan pendidikan tidak terlalu berpengaruh pada pelayanan kefarmasian. 

Berdasarkan keempat dimensi diatas, tingkat kepuasan pasen rawat jalan pada 

pelayanan kefarmasian dalam dimensi sarana prasarana yaitu memiliki kesetaraan dalam 

kategori puas dan sangat puas (49,0%), dimensi KIE dalam kategori sangat memuaskan 

(60,4%), pada dimensi kecepatan pelayanan dalam kategori memuaskan (68,8%) dan pada 

dimensi keramahan petugas dalam kategori sangat memuaskan (67,7%). Secara keseluruhan 

penelitian ini menunjukkan bahwa responden puas terhadap pelayanan yang diberikan di 

Puskesmas Pagelaran. Pada pelayanan kefarmasian tersebut tidak terdapat hubungan yang 

signifikan antara karakteristik demografi pasien seperti jenis kelamin, usia, pekerjaan dan 

pendidikan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Pagelaran. Dapat dikatakan 

tidak adanya hubungan dikarenakan didapatkan hasil nilai p value ≥ 0,05 yang artinya tidak 

terdapat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat . 

Pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran dianggap telah memenuhi harapan 

responden berdasarkan pada dimensi yang telah diteliti. Responden merasa bahwa 

Puskesmas Pagelaran telah berhasil menciptakan lingkungan yang mendukung kesehatan 

mereka melalui layanan kefarmasian yang optimal. Ketersediaan informasi yang jelas dan 

mudah dipahami mengenai penggunaan obat antara petugas dengan pasien dapat menambah 

tingkat kepuasan pasien. Keramahan petugas dalam memberikan layanan kesehatan dan 

kecepatan serta ketanggapan dapat juga menambah tingkat kepuasan bagi pasien yang 

berkunjung di Puskesmas Pagelaran. Diharapkan agar Puskesmas Pagelaran melakukan dan 

menganalisis terkait faktor yang berpengaruh dalam kepuasan pasien melalui metode lain 

agar dapat mempertahankan atau meningkatkan pelayanan kefarmasian yang ada di 

Puskesmas Pagelaran. 

 

KESIMPULAN 

1. Karakteristik demografi pasien rawat jalan pada pelayanan kefarmasian di Puskesmas 

Pagelaran mayoritas berjenis kelamin perempuan (71,1%) dengan usia 30-44 tahun 

(38,5%) yang mayoritas sebagai ibu rumah tangga (5,1%) dengan pendidikan terakhir 

tingkat SMA (40,6%). 

2. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas 

Pagelaran pada dimensi sarana prasarana yaitu memiliki kesetaraan dalam kategori puas 

dan sangat puas (49,0%), dimensi KIE dalam kategori sangat memuaskan (60,4%), pada 

dimensi kecepatan pelayanan dalam kategori memuaskan (68,8%) dan pada dimensi 

keramahan petugas dalam kategori sangat memuaskan (67,7%), yaitu menunjukkan 

bahwa tingkat kepuasan responden memuaskan terhadap pelayan kefarmasian dalam 

keempat dimensi tersebut yang diberikan di Puskesmas Pagelaran. 

3. Hubungan tingkat kepuasan pasien rawat jalan pada pelayan kefarmasian yaitu tidak 

terdapat hubungan dan pengaruh yang signifikan antara karakteristik demografi pasien 
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seperti jenis kelamin, usia, pekerjaan dan pendidikan dengan kepuasan pasien rawat 

jalan di Puskesmas Pagelaran, dapat dikatakan tidak adanya hubungan dikarenakan 

didapatkan hasil nilai p value ≥ 0,05 yang artinya tidak terdapat hubungan antara 

variabel bebas dengan variabel terikat . 

Saran 

1. Bagi tempat penelitian 

Diharapkan dapat memperhatikan aspek kepuasan yaitu pada sarana prasarana, KIE, 

kecepatan pelayanan dan keramahan petugas dengan meningatkatnya aspek tersebut 

maka akan  meningkatkan kepuasan pasien dan pelayanan yang diberikan akan sesuai 

apa yang diharapkan pasien. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Diharapkan peneliti selanjutnya dapat mengembangakan berbagai metode intervensi 

dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien seperti pendekatan komunikasi strategis 

agar memberi prioritas pada tujuan kepuasan pasien yang dianggap esensial untuk 

meningkatkan kepuasan pasien. 
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