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MOTTO 

 

 

Bersikaplah rendah hati 

Seperti bintang yang tampak gemerlap di atas permukaan air 

Padahal ia berada di tempat yang tinggi 

Jangan seperti asap, yang membumbung tinggi ke langit 

Padahal ia di tempat yang rendah 

(Abdul malik Al-Qasim) 

 

 

 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah selesai 

(dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain. Dan 

hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap. 

(Terjemahan Surat Al Insyirah ayat 6-8) 

 

 

 

Kepuasan terletak pada usaha, bukan pada hasil. Berusaha dengan keras adalah  
kemenangan yang hakiki. 

(Mahatma Gandhi) 
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PERNYATAAN 

 
Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

 Nama : Restu Widayu 

 Nim : 042210101058 

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi yang berjudul: Kepuasan Pasien 

Rawat Inap Terhadap Pelayanan Resep Di Instalasi Farmasi RSD dr. Soebandi 

Jember adalah benar-benar hasil karya sendiri, kecuali jika disebutkan sumbernya dan 

belum pernah diajukan pada instansi manapun, serta bukan karya jiplakan. Saya 

bertanggung jawab atas keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah 

yang harus dijunjung tinggi. 

 Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan 

dan paksaan dari pihak manapun serta bersedia mendapat sanksi akademik jika 

ternyata di kemudian hari pernyataan ini tidak benar. 

 

 

 

        Jember, 22 Juni 2012 

        Yang menyatakan,  

 

         

        Restu Widayu  

        Nim. 042210101058 
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RINGKASAN 

 

Kepuasan Pasien Rawat Inap Terhadap Pelayanan Resep Di Instalasi Farmasi 

RSD dr. Soebandi Jember; Restu Widayu, 042210101058; 2012: 115 Halaman; 

Fakultas Farmasi Universitas Jember. 

 

 Kesehatan merupakan hak asasi manusia, karena itu setiap orang mempunyai 

hak untuk hidup layak, baik dalam kesehatan pribadi maupun keluarganya termasuk 

didalamnya mendapatkan pelayanan kesehatan. Dua macam tindakan yang seringkali 

dilakukan manusia ketika mengalami gangguan kesehatan yaitu pergi ke dokter atau 

pelaku kesehatan dan melakukan swamedikasi. Mutu pelayanan kesehatan akan 

menjadi lebih baik kalau masing-masing profesi kesehatan memberikan pelayanannya 

kepada pasien didasarkan pada standar profesi, etika dan norma masing-masing. 

Menurut undang-undang, pihak yang mempunyai kewenangan untuk 

menyelenggarakan pelayanan kefarmasian adalah farmasis. Paradigma pelayanan 

farmasi yang sekarang berkembang adalah pelayanan kefarmasian yang didasarkan 

pada filosofi “pharmaceutical care”, asuhan kefarmasian adalah tanggung jawab 

profesi dalam hal farmakoterapi dengan tujuan untuk mencapai keluaran yang dapat 

meningkatakan atau menjaga kualitas hidup pasien. Kepuasan pasien atau disebut 

sebagai kepuasan pelanggan (customer satisfaction) dapat diukur dengan 

menggunakan lima dimensi penilaian yaitu bukti langsung (tangibles) yang dalam hal 

ini adalah meliputi kebersihan dan kenyaman ruang tunggu, ketanggapan 

(responsiveness) yang dalam hal ini adalah pelayanan kepada pasien dengan cepat 

dan tepat, kehandalan (reliability) yang dalam hal ini adalah pemberian informasi 

obat, jaminan (assurance) yang meliputi kemampuan memberikan kepercayaan dan 

kebenaran atas pelayan kepada pasien serta mencakup kelengkapan dan 

keterjangkuan harga obat, empati (empathy) yaitu kemampuan membina hubungan, 

yang dalam hal ini ditunjukkan oleh keramahan petugas apotek. Tujuan penelitian ini 

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id



viii 

 

adalah untuk mengetahui kondisi pelayanan resep, mengidentifikasi harapan dan 

persepsi pasien terhadap mutu pelayanan resep pasien rawat inap di instalasi farmasi 

rumah sakit daerah dr. Soebandi Jember ditinjau dari lima dimensi. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan waktu 

penelitian secara cross sectional. Pengambilan sampel dilakukan dengan cara random 

secara langsung terhadap pasien rawat inap rumah sakit daerah dr. Soebandi Jember 

yang menebus resep di instalasi farmasi pada bulan april 2012. Pelaksanaannya 

dengan membagikan kuisioner berisi 15 pertanyaan harapan dan kenyataan tentang 

pelayanan kefarmasian. Jumlah responden yang diteliti sebanyak 106 responden, 

didapatkan dari perhitungan menggunakan rumus Lwanga Lemeshow. 

Dari penelitian diperoleh hasil dengan menggunakan analisa kuadran 

berdasarkan item pertanyaan yaitu tidak terdapat item pertanyaan dan dimensi yang 

masuk dalam kuadran A (prioritas utama), 9 item pertanyaan masuk dalam kuadran 

B (pertahankan kinerja) terdiri dari dimensi Tangible, Reliabilty, Assurance dan 

Empathy, 5 item pertanyaan masuk dalam kuadran C (prioritas rendah) terdiri dari 

dimensi Tangible, Reliability dan Responsiveness dan 1 item pertanyaan masuk 

dalam kuadran D (kelebihan kinerja) dimensi tangible. Kondisi pelayanan resep di 

instalasi farmasi rumah sakit daerah dr. Soebandi Jember dikategorikan baik karena 

tingkat kepuasan cukup puas dan sangat puas. Dengan nilai interpretasi harapan 4.04 

dan kenyataan 3.65 yang mempunyai nilai 0.90 yaitu sangat puas. Berdasarkan status 

pasien Askes dan Jamsostek memiliki nilai interpretasi sangat puas, pasien dengan 

status Umum memiliki nilai interpretasi cukup puas dan sangat puas begitu juga 

dengan pasien status Jamkesmas memiliki nilai interpretasi cukup puas dan sangat 

puas. 
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