ABSTRAK

Pelayanan Kefarmasian di Indonesia yang dituntut berubah orientasi dari drug
oriented menjadi patient oriented. Pelayanan farmasi juga dilakukan pada salah satu
program BPJS Kesehatan yaitu Program Pelayanan Rujuk Balik (PRB). Pelayanan
rujuk balik merupakan pelayanan kesehatan yang diberikan kepada pasien di
fasilitas kesehatan atas rujukan dari dokter spesialis atau sub spesialis yang
merawat. Kesembuhan pasien diharapkan diperoleh dari kenyamanan, baiknya
pelayanan apotek, serta dari obat yang digunakan pasien. Kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang bersumber dari Kesan kinerja produk (atau
hasil) sama dengan harapannya. Hasilnya adalah loyalitas pelanggan yang tinggi.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan
kefarmasian di Apotek Kimia Farma Karawang terhadap pasien BPJS program
rujuk balik. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan metode cross
sectional dan menggunakan data prospektif. Data berupa hasil lembar quesioner
yang telah diisi oleh responden. Hasil yang dapatkan dari penelitian ini adalah
Tingkat Kepuasan pada dimensi Tangible. 65%, Tingkat Kepuasan pada dimensi
Reliability 52%, Tingkat Kepuasan pada dimensi Responsiveness 65%, Tingkat
Kepuasan pada dimensi Assurance 50%; dan Tingkat Kepuasan pada dimensi
Empathy 65%. '
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ABSTRACT

Pharmaceutical services in Indonesia that are required to change orientation from
drug oriented to patient oriented. Pharmaceutical services are also carried out in
one of the BPJS Health programs, namely the Referral Services Program (PRB).
Referral service is a health service provided to patients in health facilities for
referrals from specialist doctors or caring sub -specialists. Patient recovery is
expected to be obtained from comfort, good pharmacy service, as well as from the
drugs used by patients. Satisfaction is a feeling of happy or disappointed someone
who is sourced from the impression of product performance (or results) is the same
as his expectations. The result is high customer loyalty. The purpose of this study is
to determine the level of satisfaction of pharmaceutical services at the Kimia Farma
Karawang Pharmacy towards BPJS patients Referring Program. This research is
a descriptive study with the cross sectional method and using prospective data.
Data in the form of questionnaire sheets/that have been filled out by respondents.
The results obtained from this study are the level of satisfaction in the 65% tangible
dimension, the level of satisfaction at|the Reliability Dimension 52%, the
satisfaction level in the responsiveness dimension of 65%, the level of satisfaction
in the Assurance dimension 50%, and the level of satisfaction in the Empathy
dimension 65% . J
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