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ARTICLE INFO ABSTRAK 
Penelitian ini membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan farmasi 

terhadap kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit Sawerigading 

Palopo; pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat jalan di rumah 

sakit Sawerigading Palopo; dan pengaruh secara simultan kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat jalan di rumah 

sakit Sawerigading Palopo. Penelitian ini menggunakan penelitian 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan 

di rumah sakit Sawerigading sebanyak 20.871 orang dengan sampel 

sebanyak 100 orang yang gunakan dengan teknik purposive sampling. 

Sedangkan analisis data menggunakan regresi linear berganda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan farmasi terhadap kepuasan pasien rawat jalan; terdapat 

pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit 

Sawerigading Palopo; dan secara simultan terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan farmasi dan fasilitas terhadap kepuasan pasien di rumah sakit 

Sawerigading Palopo. Implikasi penelitian ini adalah kualitas pelayanan 

dan fasilitas menjadi variabel penting dalam menentukan kepuasan pasien 

sehingga pihak rumah sakit dan pemerintah perlu meningkatkan layanan 

tersebut.  
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PENDAHULUAN 

   Peningkatan pertumbuhan jumlah penduduk di Indonesia menyebabkan kebutuhan 

layanan kesehatan juga semakin meningkat. Keberadaan Rumah Sakit dinilai sangat penting 

dalam memberikan pelayanan kesehatan masyarakat. Rumah Sakit sebagai salah satu media 

pelayanan di bidang kesehatan yang jumlah populasi selalu mengalami peningkatan, jumlah 

tempat tidur dan  kualitas pelayanannya. Berdasarkan data Kementerian Kesehatan RI, (2019) 

diketahui bahwa jumlah RS yang terdapat di Indonesia sejak Tahun 2014 s/d 2018 mengalami 

kenaikan sebesar 16,92 persen. Tahun 2014 RS yang ada berjumlah 2.406 kemudian pada Tahun 

2018 mengalami peningkatan menjadi 2.813, yang terdiri dari 554 Rumah Sakit Khusus (RSK) 

dan 2,269 Rumah Sakit Umum (RSU). Berkembangnya jumlah RS membuat banyak alternatif 

bagi masyarakat dalam memilih RS yang diinginkan oleh mereka untuk menangani penyakit 

yang diderita. Masyarakat akan memilih RS yang dianggap mampu memberikan kepuasan 

maksimal bagi mereka, oleh karenanya diharapkan seluruh RS hendaknya berfokus kepada 

kepuasan pasien. 

Industri 4.0 memberikan dampak yang besar diberbagai aspek, khususnya aspek bidang 

kesehatan. Keadaan ini menimbulkan tantangan dan persaingan diberbagai negara, terutama 

negara berkembang dalam hal menciptakan dan mempertahankan pelanggan yang loyal karena 

puas. Akibat keadaan ini maka tercipta situasi baru dengan tantangan baru dan terbuka peluang- 
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peluang yang baru, terutama dibidang kesehatan, oleh karna itu sudah seharusnya Rumah Sakit 

cepat tanggap menghadapinya dengan menyusun strategi yang jitu dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan demi berkompetisi di era globalisasi. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan diperlukan penilaian terhadap produk atau jasa dari Rumah Sakit tersebut dengan 

berdasarkan tingkat kepuasan pasien. 

Pelayanan rawat jalan merupakan layanan pasien tanpa menginap di Rumah Sakit yang di 

diagnosis observasi, rehabilitasi serta pelayanan kesehatan lainnya (Herawati, 2015; Nunuk 

Herawati, 2015). Pintu utama bagi rumah sakit adalah pelayanan di Rawat Jalan karena sangat 

memengaruhi kepuasan pasien sehingga akan mengambil keputusan agar tetap kembali 

memakai jasa pelayanan Rumah Sakit tersebut ataupun tidak. Sikap positif terhadap pelayanan 

rawat jalan akan terbangun jika pelayanan yang telah di terima oleh pasien sudah sesuai atau 

bahkan melebihi keinginan. Sikap ini akan memengaruhi keputusan untuk menjadi loyal 

sehingga pasien akan datang pada kunjungan ulang berikutnya ke Rumah Sakit awal 

berkunjung. 

Pelayanan kefarmasian dalam 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 (Permenkes Republik Indonesia, 

2016). Permenkes RI No. 72 Tahun 2016 Tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Rumah 

Sakit menjelaskan bahwa standar pelayanan kefarmasian adalah tolok ukur yang 

dipergunakan sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan 

pelayanan kefarmasian. RS dalam menyelenggaraan standar pelayanan kefarmasian harus 

didukung dengan ketersediaan sumber daya kefarmasian dan pengorganisasian yang 

berorientasi pada keselamatan pasien dan SPO (Standar Prosedur Operasional). Sumber 

daya kefarmasian yang dimaksud meliputi SDM serta sarana prasarana. 

Kepuasan pasien di rawat jalan terhadap pelayanan kefarmasian di Instalasi Farmasi 

RSUD dr. Hendrikus Fernandez Larantuka didapat bahwa indeks kepuasan pasien rawat jalan 

(77,2 %) dengan nilai puas, akibat di Instalasi Farmasi Rumah Sakit masih mengalami 

ketidaksediaan obat dan masih banyaknya yang harus dibenahi di Instalasi Farmasi RS tersebut 

seperti: perluasan ruang tunggu, penambahan tempat duduk serta melengkapi persediaan obat 

demi meningkatkan kualitas pelayanan. 

RSUD Sawerigading Kota Palopo berusaha melakukan pembenahan di segala aspek 

dengan melakukan inovasi dan proaktif dalam memberikan pelayanan kesehatan, berusaha 

membangun image oriented bahwa pasien yang berkunjung ke Rumah Sakit lebih dikarenakan 

tawaran jasa pelayanan dan fasilitas yang dapat mengakomodasikan kebutuhan konsumen. 

Pengembangan serta penambahan berbagai fasilitas pelayanan yang terus kami lakukan selama 

ini menunjukkan kepedulian kami terhadap kebutuhan para pelanggan setia yang telah memilih 

RSUD Sawerigading Kota Palopo sebagai mitra dalam memberikan layanan kesehatan. 

Banyak faktor yang menyebabkan kualitas pelayanan di RSUD Sawerigading, salah 

satu penyebabnya adalah faktor pelayanan Instalasi Farmasi pada rawat jalan, yang 

teridentifikasi oleh peneliti. Berdasarkan observasi di Rawat Jalan pada pasien yang 

menggunakan pelayanan instalasi farmasi di bulan Oktober 2020, terdapat beberapa pasien 

rawat jalan yang mengeluh dibatasinya jumlah pelayanan dimasa pandemi serta adanya 

ketentuan untuk melalui proses screaning, waktu tunggu pelayanan obat yang lama, tentang 

tidak tersedianya beberapa resep obat saat mereka menebus obat di Instalasi Farmasi. Keadaan 

ini juga didukung dengan pernyataan dari dokter umum serta dokter spesialis yang bertugas di 

RS tersebut bahwa masih adanya kekosongan obat saat peresepan kepada pasien sehingga 

pasien menjadi komplain.  



Salah satu tujuan pelayanan farmasi adalah untuk memenuhi standar pelayanan 

minimal, meningkatkan kualitas pelayanan kefarmasian, menjamin kepastian hukum dari 

pemakaian obat yang tidak efektif dan tidak efisien demi keselamatan pasien (patient safety). 

RSUD Sawerigading saat ini masih mengalami kekurangan stok obat, selain itu juga RS ini 

masih memiliki keterbatasan tenaga kefarmasian. Kecepatan pelayanan Instalasi Farmasi RSUD 

Sawerigading memengaruhi lamanya waktu tunggu pelayanan peresepan. Keadaan inilah 

menyebabkan pelayanan menjadi kurang memuaskan. Berdasarkan latar belakang tersebut 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Pelayanan Farmasi dan 

Fasilitas terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Instalasi Farmasi RSUD Sawerigading”. 

Untuk menganalisis pengaruh secara parsial dan secara simultan kualitas pelayanan dan fasilitas 

terhadap kepuasan pasien rawat jalan di instalasi farmasi RSUD Sawerigading. 

METODE 

   Untuk membuat rancangan analisis dibutuhkan proses analisis data, yang diawali 

dari pengumpulan data, pemeriksaan data, pengolahan data, hingga analisis data. Sebelum 

mengambil data, maka dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas instrumen penelitian. Uji 

validitas ini dilakukan untuk mengetahui seberapa cermat suatu tes (alat ukur) melakukan 

fungsi ukurnya sedangkan uji reliabilitas melihat apakah instrumen dapat mengukur suatu 

yang diukur secara konsisten dari waktu ke waktu. Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan uji validitas isi dengan berdasarkan pada teori-teori dan hasil penelitian 

terdahulu, sedangkan uji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpa. Analisis data 

menggunakan regresi linier berganda dengan skala pengukuran menggunakan skala interval 

dan rasio. Pengolahan data dimulai dari mengkodekan kuisioner, menabulasikan, dan 

mengolahnya melalui software SPSS Versi 23 for windows yang telah disiapkan hingga tahap 

interpretasi data. Dalam penelitian ini responden akan mengisi angket atau kuesioner yang 

berhubungan dengan kepuasan pasien rumah sakit Sawerigading Kota Palopo. Penelitian ini 

menggunakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat 

jalan di rumah sakit Sawerigading sebanyak 20.871 orang dengan sampel sebanyak 100 orang 

yang gunakan dengan teknik purposive sampling. Sedangkan analisis data menggunakan 

regresi linear berganda. 

HASIL 

Uji Parsial (Uji T) 
Tabel 1  Uji Parsial (Uji t) 

Variabel 
Keterangan 

B Sig 

Konstanta 25.171 0.854 

Kualitas Pelayanan 0.083 0.031 

Fasilitas  0.016 0.000 

Sumber: Olah Data Primer, (2023) 

Hasil dari output “Coefficients” didapatkan nilai signifikan kualitas pelayanan 

(X1) sebesar 0.031 dan nilai signifikan fasilitas sebesar 0.000. nilai tersebut menunjukkan 

kurang dari 0.05 sehingga H0 ditolak dan H1 diterima. Sehingga dapat diartikan bahwa 

kualitas pelayanan farmasi dan fasilitas (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pasien  (Y). 

Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 2 Uji Simultan (Uji F) 



Model Sig 

Regression 0.001 
Sumber: Olah Data Primer, (2023) 

Hasil dari tabel diatas didapatkan nilai signifikan regression sebesar 0.001. nilai 

tersebut menunjukkan kurang dari 0.05 sehingga H0 ditolak dan H1 diterima. Sehingga 

dapat diartikan bahwa secara simultan kualitas pelayanan farmasi dan fasilitas (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien  (Y). 

Koefisien Determinasi 

Tabel 3 Koefisien Determinasi 

Model R R Square 

1 .892a .795 

Predictors: (Constant), Kualitas Layanan Farmasi, Fasilitas 

Sumber: Diolah data Primer, (2023) 

Dari hasil uji koefisien determinasi (R Square) dapat diketahui nilai koefisien 

determinasi (R Square) sebesar 0.795. Besarnya angka koefisien determinasi (R Square) 

0.795 atau sama dengan 79,5%. Angka tersebut mengandung arti bahwa variabel kualitas 

pelayanan farmasi dan fasilitas mampu menjelaskan variasi variabel kepuasan pasien 

sebesar 79,5%. Sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar model regresi ini.  

DISKUSI  

Pengaruh Kualitas Pelayanan Farmasi terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di 

RSUD Sawerigading Palopo 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien instalasi farmasi RSUD Sawerigading Palopo. Hal 

tersebut berarti bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan akan 

meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Sawerigading Palopo. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan studi yang dilakukan penelitian sebelumnya (Kabbani & 

Santoso, 2023; Kadari, 2014) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Sedangkan apabila dilihat berdasarkan masing-masing indikator kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien. Berdasarkan studi yang 

dilakukan penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Pambudy, 2016; Rizal et al., 2017; Susanto et al., 

2021).  

Aspek atau dimensi reliability dalam kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pasien (Dhestyana, 2010). Akan tetapi, penelitian tersebut tidak 

sejalan dengan studi yang dilakukan oleh penelitian sebelumnya bahwa tidak ada 

pengaruh dimensi reliability terhadap kepuasan pasien (Santoso et al., 2021; Widyastuti 

et al., 2018; Yusuf & Suparta, 2021). Selanjutnya, aspek atau dimensi assurance memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pasien (Ansyori, 2020). Studi tersebut sejalan dengan hasil 

penelitian (Ansis et al., 2021; Ilmianti et al., 2022; Nuraiman & Capriani, 2022) dimensi 

assurance dalam kualitas pelayanan berkontribusi positif terhadap kepuasan pasien.  

Kemudian, berdasarkan dimensi lainnya yaitu tangible diketahui bahwa aspek 

tangible berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan pasien (Harlianti et al., 2016; 

Hartini, Y . S., 2010; Noorhidayah et al., 2019). Selanjutnya, dalam penelitian (Ansyori, 



2020; Harlianti et al., 2016) menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh aspek emphaty 

terhadap kepuasan pasien. Selanjutnya, aspek responsiveness dalam kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (Dhestyana, 2010). 

Temuan tersebut sejalan dengan penelitian (Andira et al., 2021; Burhanuddin, 2016; 

Lampus et al., 2023) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh aspek responsiveness 

terhadap kepuasan pasien.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang disusun oleh 

lima dimensi yaitu tangibles, assurance, reliability, empathy, dan responsiveness 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan yang ada di rumah sakit 

Sawerigading Palopo. Dengan demikian, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 

khususnya dalam pelayanan instalasi farmasi RSUD Sawerigading maka akan 

meningkatkan kepuasan pasien dalam menggunakan jasa dan layanan tersebut.  

Kepuasan pasien rawat jalan pada instalasi farmasi RSUD Sawerigading Palopo 

menjadi salah satu indikator bahwa kualitas pelayanan yang diberikan baik dan 

memuaskan. Tingkat kepuasan yang baik akan meningkatkan loyalitas pasien sehingga 

tertarik untuk menggunakan kembali jasa layanan rumah sakit tersebut (Ekananta et al., 

2019; Wulaisfan & Fauziah, 2019) 

Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RSUD Sawerigading 

Palopo 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pasien rawat jalan Instalasi farmasi RSUD Sawerigading Palopo. Hasil 

penelitian ini menjelaskan bahwa semakin baik penyediaan fasilitas kesehatan maka akan 

meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan. Hasil penelitian ini temuan bahwa fasilitas 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pasien (Pertiwi et al., 2019; Sharon, L.G., 

2017). Dalam penelitian tersebut dijelaskan bahwa fasilitas kesehatan mempermudah 

kerja dan upaya dalam mencapai tujuan rumah sakit.  

 Selanjutnya, fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pasien (Nardiyantoro, 2011; Sismiyati, 2017). Hal tersebut disebabkan karena 

fasilitas menjadi objek penting dalam meningkatkan kepuasan, memberikan kenyamanan 

dan kebutuhan pasien. Fasilitas kesehatan yang ada di rumah sakit akan membentuk 

persepsi pasien dalam penggunaan layanan sehingga indikator fasilitas dalam rumah sakit 

harus diperhatikan seperti aspek hubungan, ruangan dan sebagainya dalam rangka 

menjaga dan meningkatkan kepuasan pasien.  

Kemudian, sejalan dengan hasil penelitian ini, studi yang dilakukan penelitian 

sebelumnya bahwa fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien (Lyrissa Gisela Sharon, 2017; Pertiwi et al., 2019; Sharon, L.G., 2017). Fasilitas 

kesehatan dalam rumah sakit akan mendorong pasien untuk berkunjung kembali. Karena 

fasilitas yang memadai akan memberikan kesan yang baik dalam memudahkan aktivitas 

pasien di rumah sakit. Ketersediaan fasilitas yang sesuai kebutuhan pasien akan 

menunjang kepuasan pasien lebih optimal. 

Pengaruh Simultan Kualitas Pelayanan Farmasi dan Fasilitas terhadap Kepuasan 

Pasien Rawat Jalan di RSUD Sawerigading 

Berdasarkan hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh 

positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan farmasi dan fasilitas terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan di rumah sakit Sawerigading Kota Palopo. Hal ini Terlihat dari 

eksistensi rumah sakit Sawerigading Palopo menjadi rumah sakit rujukan di wilayah 

Timur Sulawesi Selatan. Selanjutnya, keinginan pasien memilih rumah sakit 



Sawerigading dalam berobat menunjukkan bahwa kualitas pelayanan rumah sakit 

Sawerigading Palopo sudah sesuai harapan pasien. 

 Kemudian, fasilitas kesehatan yang ada di rumah sakit Sawerigading Palopo 

dinilai baik oleh pasien sehingga mendapat perhatian bagi masyarakat Kota Palopo. Hal 

ini di dukung oleh penelitian (Kabbani & Santoso, 2023)yang menunjukkan bahwa 

secara simultan kualitas pelayanan, citra perusahaan dan fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Penelitian tersebut diperkuat oleh studi yang 

dilakukan penelitian sebelumnya (Munggaran & Siregar, 2023; Nurul Hidayah, 

Nurmiati, 2021; Surasdiman et al., 2019) bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

dan fasilitas terhadap kepuasan pasien pada RSU Mina Pada Kabupaten Simalungun.  

Selanjutnya, penelitian temuan tentang terdapat pengaruh simultan kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien (Imran et al., 2021; Rika F & Anung P, 

2020). Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas 

menjadi penentu kepuasan pasien dalam menggunakan jasa layanan kesehatan di rumah 

sakit. Oleh karena itu, penting untuk memperhatikan aspek kualitas pelayanan dan 

fasilitas dalam meningkatkan kepuasan pasien dalam rangka menciptakan loyalitas 

pasien dalam menggunakan jasa kesehatan.  

Pengujian kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan menunjukkan hasil 

positif dan signifikan yang didukung oleh berbagai hasil penelitian terdahulu. Kepuasan 

pasien ditentukan oleh optimalisasi dalam aspek peningkatan kualitas pelayanan maupun 

penyediaan fasilitas yang dibutuhkan oleh elemen penting baik pihak internal maupun 

eksternal. Dengan demikian, upaya peningkatan kualitas pelayanan maupun fasilitas 

membutuhkan peran berbagai pihak.  

Tingkat kualitas pelayanan farmasi dan ketersediaan fasilitas tidak hanya dilihat 

dari perspektif rumah sakit sebagai pihak internal atau penyedia jasa, melainkan juga 

harus dioandang dari sudut pandang user atau pengguna dalam hal ini pasien. Kualitas 

pelayanan yan baik akan meningkatkan hubungan baik antara pasien dan pihak rumah 

sakit sehingga meningkatkan jumlah kunjungan kepada rumah sakit. Demiikian juga, 

ketersediaan fasilitas yang memadai akan membuat pasien nyaman dalam berkomunkasi, 

berobat dan proses penyembuhan yang relative cepat.  

SIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Berdasarkan uraian hasil penelitian di atas, maka hasil penelitian ini dapat 

disimpulkan secara parsial variabel kualitas pelayanan farmasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan rumah sakit Sawerigading Palopo. 

Secara parsial variabel fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan rumah sakit Sawerigading Palopo. Secara simultan variabel kualitas 

pelayanan farmasi dan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan rumah sakit Sawerigading Palopo 
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