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ABSTRAK

Kepuasan pasien adalah tingkat pelayanan kesehatan sensorik yang
diterima pasien dan pemerintah menjamin manfaat yang memuaskan bagi pasien
dalam memperoleh pelayanan kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Kefarmasian di
Instalasi Farmasi Rawat Jalan RSUD Kota Madiun Bulan April 2021. Penelitian
ini mengacu pada faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien,
yaitu kehandalan, ketanggapan, empati, bukti langsung, dan jaminan. Penelitian
deskriptif kualitatif ini dilakukan dengan kriteria inklusi yaitu pasien atau
keluarga pasien rawat jalan RSUD Kota Madiun yang menebus resep di Instalasi
Farmasi Rawat Jalan, usia pasien atau keluarga pasien lebih dari 15 tahun, pasien
minimal sudah pernah mengunjungi Instalasi Farmasi Rawat Jalan RSUD Kota
Madiun sebanyak dua kali, pasien atau keluarga dari pasien yang bersedia untuk
mengisi kuisioner. Sedangkan kriteria eksklusi yaitu pasien yang tidak dapat
berkomunikasi dengan baik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada dimensi
kehandalan, ketanggapan, empati, bukti langsung, dan jaminan responden
memberikan nilai puas berturut-turut yaitu 74,86%, 65,12%, 72,55%, 65,56%, dan
70,32% dan rata-rata persentase kepuasan yaitu 69,68% atau responden merasa
puas dengan pelayanan kefarmasian di instalasi farmasi rawat jalan RSUD Kota
Madiun.

Kata Kunci : tingkat kepuasan, instalasi farmasi rawat jalan, RSUD Kota Madiun
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ABSTRACK

Patient satisfaction is the level of sensory health services received by
patients and the government guarantees satisfactory benefits for patients in
obtaining health services. This study aims was to determine the level of patient
satisfaction with pharmaceutical services at the Outpatient Pharmacy Installation
of RSUD Kota Madiun in April 2021. This study refers to the factors that
influence the level of patient satisfaction, namely reliability, responsiveness,
empathy, tangibels, and assurance. This qualitative descriptive study was
conducted with inclusion criteria, namely patients or families of outpatients at the
Madiun City Hospital who redeemed prescriptions at the Outpatient Pharmacy
Installation, the age of the patient or patient's family is more than 15 years, the
patient has at least visited the Outpatient Pharmacy Installation at the Madiun City
Hospital twice, the patient or the patient's family were willing to fill out the
questionnaire. While the exclusion criteria are patients who cannot communicate
well. The results showed that on the dimensions of reliability, responsiveness,
empathy, tangibels, and assurance, respondents gave satisfaction scores,
respectively, namely 74,86%, 65,12%, 72,55%, 65,56% and 70,32%, and the
average percentage satisfaction is 69,68% or respondents are satisfied with
pharmaceutical services at the outpatient pharmacy installation at the Madiun City
Hospital.

Keywords : statisfication level, outpatient pharmacy installation, Madiun City
Hospital



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .....oiiiiiiiic ettt sbae s s st i
HALAMAN PENGESAHAN.......cooii ettt i
HALAMAN PENGESAHAN TIM PENGUJI KARYA TULIS ILMIAH............ i
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAH ..o iv
KATA PENGANTAR .ottt sttt b e \Y;
1Y LG N I IO T PP Vil
ABSTRAK e e e a e e Viii
ABSTRARCK .o e e ra e iX
DY o N = B 1S TR X
YA I A =T = Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt et e e e sate e s eaae e Xii
DAFTAR LAMPIRAN ... oottt sttt b e bae e Xiii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt ettt e st e e s 1
A, Latar BelaKang ........cccoooviiiiiiic e 1
B. Rumusan Permasalanan .........cccceooiiiiiiiiiiiie et 3
C. TUJUAN PENEIITIAN ....veeivieiecie et 3
D. Manfaat PENEIITIAN .......ccvvviiiieiee e 3
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt 5
A, KEPUASAN PASIEN......oviiiiiiiiieiieieee e 5
B. RUMAN SAKIT......ooiiiiiiiiii ittt 7
C. Instalasi Farmasi RUmMah SakKit...........cccocvviiiiiiiii i 9
BAB Il METODE PENELITIAN ..ottt 11
A, JENIS PENEIITIAN......eeeiii e 11
B. Tempat Dan Waktu Penelitian ...........cccccoooiviiiiiicie e 11
C. Populasi Dan SAmPel .........ccocooiiiiiiieiee e 11
D. Kriteria INKIUST EKSKIUSI ........c.vveiiiiiiiiic et 12
E. Prosedur PENEIITIAN..........ocveiiiiceiee et 12
F. InStrumen Penelitian..........ccouviiiieiiiie e 13
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...ttt 16
A. KarakteriStik PASIEN ........ocvvviiiiii ittt 16
B. TiNgKat KEPUASAN. .......coviiiiiiiiiiiiieiee e 19
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN.......cooiiiiii ettt 27
AL KESIMPUIAN . 27
B. SAIAN......oc ottt 27
DAFTAR PUSTAKA ..ottt ettt e st e et e e s era e e s rae e e 28
LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

Tabel 1.Standart pelayanan minimal farmasi..........c..cccooveviiiiiieenie e, 9
Tabel 2. Karakteristik Pasien (Responden) berdasarkan jenis kelamin.................. 16
Tabel 3. Karakteristik Pasien (Responden) berdasarkan pekerjaan...................... 18
QI I Tt | T SRS 20
Tabel 5. Kategori TingKat Kepuasan ..........cccceeereririniiieieienese e 21

Tabel 6. Tingkat kepuasan pasien terhadap Dimensi Reliability (kehandalan) .....21
Tabel 7. Tingkat kepuasan pasien terhadap Dimensi Responsiveness

(KETANGQAPAN) ...ttt te et e re e beeseesaaenaeeneesreenneens 23
Tabel 8. Tingkat kepuasan pasien terhadap Dimensi Empaty (empati).................. 24
Tabel 9. Tingkat kepuasan pasien terhadap Dimensi Tangibels (bukti langsung).25
Tabel 10. Tingkat kepuasan pasien terhadap Dimensi Asurance (jaminan)........... 27
Tabel 11. RekapTingkat Kepuasan PaSi€n............cccecvveieiieiesiiesie e 28

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Alur Prosedur Penelitian ..., 13
Gambar 2. Diagram karakteristik Pasien ( Responden) berdasarkan Pendidikan..17
Gambar 3. Diagram Karakteristik Pasien ( Responden) berdasarkan periode

KUNJUNGAN ...t e e te e e be e te e s e naeenteeneesreenneens 19

xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Contoh kuisioner yang sudah diisi oleh pasien
Lampiran 2. Hasil Reabilitas dan Validitas

Lampiran 3. Pengisian Kuisioner

Lampiran 4. Surat ljin Penlitian

Xiii



