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ABSTRACT

Patient satisfaction is a level of patient's feelings that arises as a result of the performance of health services obtained after the patient compares it with what he expected. The aim of the study was to determine the level of patient satisfaction with prescription services at the Outpatient Pharmacy Dr. Pirngadi Hospital in Medan.

This type of descriptive research has used a questionnaire as a data collection tool that aims to obtain a description of patient satisfaction with prescription services in Outpatient Pharmacy of Dr Pirngadi Hospital Medan.

The results of the study were that outpatients were quite satisfied with the prescription services at the Outpatient Pharmacy Dr. Pirngadi, Medan, obtained scores on the dimensions of physical tangible 56.75%, reliability 64.2%, assurance 67.85%, empathy61.45%, responsiveness 55.9%.

The conclusions of the study were that patients were fairly satisfied with the prescription services at the Outpatient Pharmacy of Dr. Pirngadi hospital in  Medan City.
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ABSTRAK

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Tujuan penelitian untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan resep di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr Pirngadi Kota Medan.


Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif, yakni penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data yang pokok, yang bertujuan untuk memperoleh gambaran tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan resep di RSUD Dr Pirngadi Kota Medan.

Hasil penelitian bahwa pasien rawat jalan cukup puas terhadap pelayanan resep di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan, diperoleh skor pada dimensi bukti fisik (tangibel) 56,75 %, keandalan (reliability) 64,2 %, jaminan (assurance) 67,85 %, kepedulian (empathy) 61,45, daya tanggap (responsiveness) 55,9 %.

Simpulan penelitian ini adalah bahwa pasien tergambar cukup puas terhadap pelayanan resep  di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan.
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BAB  I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kesehatan merupakan hak asasi manusia dan salah satu unsur kesejahteraan yang harus diwujudkan sesuai dengan cita-cita bangsa Indonesia sebagaimana dimaksud dalam Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia tahun 1945 (Undang-undang Kesehatan Republik Indonesia Nomor 36 tahun 2009). Menurut Undang-undang nomor 36 tahun 2009 tentang kesehatan, kesehatan adalah keadaan sehat baik secara fisik, mental, spiritual, maupun sosial yang memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara sosial dan ekonomi. Penyelenggaraan upaya kesehatan dapat berupa pendekatan pemeliharaan, pelayanan kesehatan, peningkatan kesehatan (promotif), pencegahan penyakit (preventif), penyembuhan penyakit (kuratif) dan pemulihan (rehabilitatif). Kesehatan merupakan suatu sumber daya yang penting dalam kehidupan sehari-hari, karena tanpa hidup sehat manusia tidak dapat melakukan aktifitas dengan baik. 
Semakin meningkatnya tingkat pendidikan dan keadaan sosial dalam masyarakat, maka menigkat pula kesadaran akan arti hidup sehat dan keadaan tersebut menyebabkan tuntutan masyarakat akan pelayanan kesehatan yang bermutu, nyaman dan berorientasi pada kepuasan pasien semakin mendesak dimana diperlukan kinerja pelayanan yang tinggi. Pelayanan kesehatan adalah setiap upaya yang diselenggarakan sendiri atau secara bersama-sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga maupun masyarakat.

Dalam penyelenggaraan pelayanan masih banyak dijumpai kekurangan dalam melayani pasien. Kita bercermin dari setiap keluhan pasien baik dari media massa maupun yang terjadi di sekitar kita, mulai dari fasilitas yang kurang memadai hingga pelayanan terhadap pasien yang kadang terabaikan.

Rumah sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan diharapkan dapat memberikan fasilitas kesehatan dan merupakan suatu ukuran mutu pelayanan, kepuasan pasien yang rendah akan berdampak terhadap jumlah kunjungan yang akan mempengaruhi provitabilitas fasilitas kesehatan tersebut.  Salah satu fasilitas pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit adalah pelayanan farmasi, dalam rangka meningkatkan pembangunan di bidang pelayanan farmasi yang bermutu dan efisiensi yang berasaskan pelayanan kefarmasian (Pharmaceutical Care) di rumah sakit, maka perlu adanya suatu Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang dapat digunakan sebagai pedoman dalam pemberian pelayanan kefarmasian di rumah sakit. Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator yang banyak dipakai dalam mengukur kualitas layanan sebuah produk baik barang maupun jasa.

Apotek adalah salah satu sarana kesehatan, yaitu tempat dilaksanakannya pekerjaan kefarmasian dan penyaluran sediaan farmasi dan perbekalan kesehatan lainnya kepada masyarakat. Pengukuran kepuasan pasien merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, efisien dan lebih efektif. Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan merupakan faktor penting yang mengembangkan suatu sistem penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap keluhan pasien, meminimalkan biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap pasien. Dalam mengukur kualitas layanan harus memiliki lima dimensi yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), assurance (jaminan), empathy (kepedulian) dan responsiveness (daya tanggap).

Beberapa penelitian pelayanan apotek yang pernah dilakukan oleh Muslicnah, dkk (2010), 76,86% masyarakat menginginkan penampilan apotek yang baik, yang dilakukan oleh Mote (2009), pasien mengharapkan petugas yang ramah dalam melayani sebesar 80,6%, yang dilakukan oleh Firdaus dan Muliksin (2010), 70% masyarakat menyatakan ketersediaan obat yang lengkap merupakan hal yang penting. Penelitian yang dilakukan oleh Kurniawan (2012), 86,7% pasien puas bila mendapat pelayanan cepat.

RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan merupakan sarana kesehatan sebagai rujukan kesehatan saat ini dituntut untuk memberikan pelayanan kesehatan berkualitas bagi masyarakat yang membutuhkannya. Banyaknya keluhan dalam pelayanan kesehatan di RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan khususnya pelayanan farmasi yang diterima masyarakat saat ini baik yang disampaikan melalui lisan maupun tertulis menjadi masukan yang perlu diselesaikan dan dibenahi segera untuk menimbulkan rasa kepercayaan dan kepuasan masyarakat. Maka perlu dilakukan penelitian terhadap kepuasan pasien akan pelayanan farmasi di RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan untuk meningkatkan kinerja pegawai yang bertugas di Apotek Rawat Jalan. Adapun objek dalam penelitian ini adalah pasien yang berkunjung ke RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan pada tahun 2019 ±4500 pasien per bulan. 

1.2.  Rumusan Masalah

Bagaimanakah gambaran tingkat kepuasan pasien  terhadap pelayanan resep di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr Pirngadi Kota Medan tahun 2019.

1.3  Tujuan Penelitian

1.3.1. Tujuan Umum

Untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien terhadap pelayanan 

resep di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr Pirngadi Kota Medan.

1.3.2. Tujuan Khusus



Untuk mengetahui kepuasan pasien melalui dimensi tangible
 ( bukti fisik ), reliability ( keandalan ), assurance ( jaminan ), empathy

 ( kepedulian ) dan responsiveness ( daya tanggap ).

1.4. Manfaat Penelitian

a. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan resep terhadap pasien di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr Pirngadi Kota Medan.
b. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan untuk penelitian selanjutnya.
BAB  II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Kepuasan Pasien


Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan (Kotler, 2000). Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Pasien baru akan merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya sama atau melebihi harapannya dan sebaliknya, ketidakpuasan atau perasaan kecewa pasien akan muncul apabila kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya itu tidak sesuai dengan harapannya (Pohan, 2004).


Menurut Muninjaya (2014) kepuasan jasa pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu :

a. Pemahaman pengguna jasa tentang jenis pelayanan yang akan diterimanya.

b. Sikap peduli yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan.

c. Tingginya biaya pelayanan dapat dianggap sebagai sumber moral bagi pasien dan keluarganya.

d. Penampilan fisik (kerapian) petugas, kondisi kebersihan, dan kenyamanan ruangan.

e. Jaminan keamanan yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan.

f. Keandalan dan ketrampilan petugas kesehatan dalam memberikan perawatan.

g. Kecepatan petugas dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan pasien.
2.2. Pelayanan Apotek Instalasi Farmasi Rumah Sakit


Pelayanan kefarmasian termasuk pelayanan utama di rumah sakit, sebab hampir seluruh pelayanan yang diberikan kepada penderita di rumah sakit berintenvensi dengan sediaan farmasi dan/atau perbekalan kesehatan. Proses penghantaran pelayanan, terutama dalam pelayanan farmasi klinik,terdapat titik temu antara instalasi farmasi rumah sakit sebagai pemasok dan konsumen (penderita, dokter, perawat, professional kesehatan lain). Komponen dasar utama dalam farmasi klinik mensyaratkan adanya kegiatan komunikasi antara apoteker dengan penderita, perawat dan professional kesehatan, konseling kepada penderita dan konsultasi mengenai obat oleh apoteker untuk professional kesehatan lain (Siregar, 2004).

Departemen Kesehatan 1990 dalam buku Standar Pelayanan Rumah Sakit menyebutkan bahwa sasaran pelayanan farmasi di rumah sakit diselenggarakan dan diatur untuk untuk terselenggaranya pelayanan farmasi yang efisien dan bermutu berdasarkan fasilitas dan standar yang ada. Beberapa tujuan pelayanan farmasi di rumah sakit antara lain:

a. Menunjang pelayanan farmasi yang optimal, baik dalam keadaan biasa maupun dalam keadaan gawat darurat sesuai dengan keadaan penderita maupun fasilitas yang tersedia.

b. Terdapatnya pengawasan obat berdasarkan aturan-aturan yang berlaku.

c. Memberikan informasi dan saran mengenai obat

d. Menyelenggarakan kegiatan professional dalam pelayanan menurut etika farmasi.

e. Membantu mengawasi dan memberi pelayanan bermutu melalui analisis, telaah dan evaluasi pelayanan.

f. Mengadakan penelitian di bidang farmasi dan peningkatan metode.

g.  Menyelenggarakan hubungan kerja yang profesional dengan petugas  pelayanan kesehatan lainnya sebagai satu tim (Aditama, 2007).

Apotek merupakan salah satu sarana pelayanan kesehatan dalam membantu mewujudkan tercapainya derajat kesehatan yang optimal bagi masyarakat, selain itu juga sebagai salah satu tempat pengabdian dan praktek profesi Apoteker dalam melakukan pekerjaan kefarmasian (Hartini dan Sulasmono, 2007).

Tujuan dari di tetapkannya standar pelayanan kefarmasian di apotek instalasi farmasi rumah sakit adalah:

a. Sebagai pedoman praktek dokter dalam menjalankan profesi.

b. Untuk melindungi masyarakat dari pelayanan yang tidak professional.

c.  Melindungi profesi dalam menjalankan praktik kefarmasian.

Hal-hal yang harus dilakukan agar pelayanan di apotek berjalan dengan baik, adalah sebagai berikut:

a. Mempunyai sistem yang mampu mendukung berjalannya dengan cepat, tepat, dan aman.

b. Sebaiknya mendistribusikan pelayanan di beberapa loket untuk memudahkan pasien.

c. Mampu membuat sistem persediaan yang dapat menurunkan penggunanan modal kerja.

d. Mampu menjalankan komunikasi yang baik dengan seluruh unit kerja di apotek.

e. Memiliki karyawan yang andal dan terlatih (Aditama, 2002).

2.3. Rumah Sakit

2.3.1. Sejarah RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan

RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan adalah rumah sakit kelas B. Rumah sakit ini mampu memberikan pelayanan kedokteran spesialis dan sub spesialis terbatas. Rumah sakit ini juga menampung pelayanan rujukan dari rumah sakit kabupaten. RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan didirikan pada tanggal 11 Agustus 1928 oleh Pemerintah Kolonial Belanda dengan nama Gementa Zieken Huis. Setelah Jepang masuk ke Indonesia pada tahun 1942, rumah sakit ini diambil alih dan berganti nama menjadi Syuritsu Byusono Ince dan pimpinannya dipercayakan kepada seorang putra Indonesia yaitu Dr Raden Pirngadi Gonggo Putro. Setelah kemerdekaan bangsa Indonesia, pada tahun 1947 rumah sakit ini diambil alih oleh pemerintah Negara Republik Indonesia Sementara (RIS) dengan nama “Rumah Sakit Kota Medan” (Pemko Medan, 2016). 

Rumah sakit adalah suatu organisasi yang kompleks, menggunakan gabungan alat ilmiah khusus dan rumit, dan difungsikan oleh berbagai kesatuan personel terlatih dan terdidik dalam menghadapi dan menangani masalah medic modern, yang semuanya terikat bersama-sama dalam maksud yang sama, untuk pemulihan dan pemeliharaan kesehatan yang baik. Menurut Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor: 983/ SK/ XI/ 1992, tentang Pedoman Organisasi Rumah Sakit Umum, yang menyebutkan bahwa tugas rumah sakit mengutamakan upaya penyembuhan dan pemulihan yang dilaksanakan secara serasi dan terpadu dengan upaya peningkatan dan pencegahan serta melaksanakan upaya rujukan (Siregar, 2004).

Sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku, rumah sakit di Indonesia dapat dibedakan atas beberapa macam. Ditinjau dari pemiliknya, maka rumah sakit di Indonesia dapat dibedakan menjadi dua yaitu: Rumah Sakit Pemerintah dan Rumah Sakit Swasta. Rumah Sakit Pemerintah yang dimaksudkan di sini dapat dibedakan atas dua macam yaitu: Rumah Sakit Pemerintah Pusat dan Rumah Sakit Pemerintah Daerah. Rumah Sakit Umum Pemerintah Pusat  dan Daerah diklasifikasikan menjadi Rumah sakit umum kelas A, B, C, dan kelas D.

Kualifikasi tersebut didasarkan pada unsur pelayanan, ketenagaan, fisik, dan peralatan.

a. Rumah sakit umum kelas A adalah rumah sakit umum yang mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medic spesialistik luas dan subspesialistik luas.

b. Rumah sakit umum kelas B adalah rumah sakit umum yang mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik sekurang-kurangnya sebelas spesialistik dan subspesilaistik terbatas.

c. Rumah sakit umum kelas C adalah rumah sakit umum yang mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medic spesialistik dasar.

d. Rumah sakit umum kelas D adalah rumah sakit umum yang mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medic dasar (siregar, 2004).

Menurut Siregar (2004), jenis pelayanan perawatan yang diberikan di rumah sakit ada dua macam:

a. Perawatan Penderita Rawat Inap

Perawatan penderita rawat inap di rumah sakit ada lima unsur tahap pelayanan yaitu: Perawatan intensif, Perawatan intermediet, Perawatan swarawat, Perawatan kronis dan Perawatan rumah.

b. Perawatan Penderita Rawat Jalan

Perawatan ini diberikan kepada penderita melalui klinik, yang menggunakan fasilitas rumah sakit tanpa terikat secara fisik di rumah sakit. Penderita datang ke rumah sakit untuk pengobatan atau untuk diagnosis atau datang sebagai kasus darurat. 

2.4. Pelayanan Resep


Pelayanan Resep adalah suatu proses pelayanan terhadap permintaan tertulis dokter, dokter gigi, dan dokter hewan kepada Apoteker untuk menyediakan dan menyerahkan obat bagi pasien sesuai perundangan yang berlaku. Prosedur tetapkan pelayanan resep:

2.4.1. Skrining Resep

a. Melakukan pemeriksaan kelengkapan dan keabsahan resep yaitu nama dokter, nomor izin praktek, alamat, tanggal penulisan resep, tanda tangan atau paraf dokter serta nama, alamat, umur, jenis kelamin dan berat badan pasien.

b. Melakukan pemeriksaan kesesuaian farmasetika yaitu bentuk sediaan, dosis frekuensi, kekuatan, stabilitas, inkompabilitas, cara dan lama pemberian obat.

c.  Mengkaji aspek klinis yaitu: adanya alergi, efek samping, interaksi kesesuaian (dosis, durasi, jumlah obat dan kondisi khusus lainnya).

2.4.2. Penyiapan sediaan farmasi dan pembekalan kesehatan

a. Menyiapkan sediaan farmasi dan perbekalan kesehatan sesuai dengan permintaan pada resep.

b. Menghitung kesesuain dosis dan tidak melebihi dosis maksimum.

c. Mengambil obat dengan menggunakan sarung tangan dan alat.

d. Menutup kembali wadah obat setelah pengambilan selesai.

e. Meracik obat (timbang, campur, kemas).

f. Mengencerkan syrup kering sesuai takaran dengan air layak minum.

g. Menyiapkan etiket.

h. Menuliskan nama dan cara pemakaian obat pada etiket sesuai dengan permintaan pada resep.

2.4.3. Penyerahan sediaan farmasi dan pembekalan kesehatan

a. Melakukan pemeriksaan akhirnya sebelum dilakukan penyerahan.
b. Memanggil nama dan nomor tunggu pasien.

c. Memeriksa ulang identitas dan alamat pasien.

d. Menyerahkan obat yang disertai pemberian informasi obat.

e. Membuat salinan resep sesuai dengan resep asli dan di paraf oleh Apoteker.

f. Menyiapkan resep pada tempatnya dan mendokumentasikan.

2.5. Indikator Kepuasan Pasien


Salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan adalah kepuasan pasien. Kepuasan didefenisikan sebagai penilaian pasca komsumsi, bahwa suatu produk yang dipilih dapat memenuhi atau melebihi harapan pasien, sehingga mempengaruhi proses pengambilan keputusan untuk membeli ulang produk yang sama. Model kepuasan yang komprehensif dengan fokus utama pada pelayanan barang dan jasa meliputi lima dimensi penilaian ( Lubis, 2015).

Lima dimensi penilaian sebagai berikut: 


a. Bukti Fisik (Tangible)

Mengacu pada performa petugas, keadaan sarana dan prasarana serta output yang dihasilkan. Pelayanan dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang melalui sarana fisik yang kasat mata. Indikator-indikator yang digunakan biasanya adalah sarana parkir, ruang tunggu, jumlah pegawai, media informasi pengurusan, media informasi keluhan dan jarak ke tempat layanan (Tjiptono, 2007).

b. Keandalan (Reliability) 

Adalah dimensi yang mengukur keandalan suatu pelayanan jasa kepada konsumen. Keandalan di defenisikan sebagai kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

c. Jaminan (Assurance)

Merupakan kualitas pelayanan dilihat dari sisi kemampuan petugas dalam meyakinkan kepercayaan pasien. Indikatornya mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan serta kepuasan kepada pasien. 
d. Kepedulian  (Empathy)

Merupakan kualitas pelayanan yang diberikan berupa sikap tegas tetapi penuh perhatian terhadap masyarakat. Indikatornya meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, pemahaman atas kebutuhan individual para pasien dan bantuan khusus petugas selama proses pelayanan berlangsung.

e. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Adalah kemampuan untuk membantu konsumen dan memberikan layanan dengan tanggap, dapat digunakan untuk mengukur tingkat keterlibatan petugas dalam proses pelayanan terhadap pasien. Salah satu contoh aspek ketanggapan dalam pelayanan adalah kecepatan.

.

2.6. Kerangka Konsep 

Variabel Bebas


Variabel Terikat



Parameter
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Gambar  2.1 Kerangka Konsep

2.7. Defenisi Operasional

a. Bukti Fisik (Tangible) adalah peralatan atau perlengkapan dan material yang digunakan di Instalasi Farmasi yang rapi dan bersih, guna terwujudnya kualitas pelayanan yang baik.

b. Keandalan (Reliability) adalah kemampuan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan cepat, tepat, akurat dan memuaskan.

c. Jaminan (Assurance) adalah perilaku petugas Instalasi Farmasi yang mampu menumbuhkan kepercayaan pasien terhadap Instalasi Farmasi dan bisa menciptakan rasa aman bagi pasien.

d. Kepedulian (Empathy) adalah kesediaan untuk membangun komunikasi baik antara petugas Instalasi Farmasi dengan pasien rawat jalan, perhatian pribadi, dan dapat memahami kebutuhan pasien rawat jalan.

e. Daya Tanggap (Responsiveness) adalah merupakan kemampuan petugas Instalasi Farmasi untuk membantu para pasien rawat jalan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

f. Kepuasan pasien adalah hasil penilaian dalam bentuk respon emosional karena terpenuhinya harapan dan keinginan dalam menggunakan dan menerima pelayanan.
BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif, yakni penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data yang pokok, yang bertujuan untuk memperoleh gambaran tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan resep di RSUD Dr Pirngadi Kota Medan.

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

3.2.1 Lokasi penelitian

Penelitian ini dilakukan di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr Pirngadi Kota Medan Jalan Prof. HM.Yamin, SH Nomor. 47.

3.2.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan selama tiga bulan dimulai pada bulan April sampai dengan Juni tahun  2019.

3.3. Populasi dan Sampel

3.3.1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013).  Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi  adalah seluruh pasien yang berkunjung di  Apotek Rawat Jalan RSUD Dr Pirngadi Kota Medan pada bulan Mei 2019.

3.3.2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut Sugiyono (2013). Teknik pengambilan sampel yaitu sampling insidential. Sampling Insidential merupakan pengambilan sampel secara kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan/incidental yang bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang ditemui itu cocok sebagai sumber data.
3.4. Cara Pengambilan Sampel


Jumlah sampel pada penelitian ini ditentukan dengan menggunakan rumus (Notoatmodjo, 2010) :




n = 

Keterangan : 
n 
= Besar sampel yang akan diambil



N 
= Besar populasi



d 
= Tingkat kepercayaan (0,1)= 90%

Jadi, jumlah sampel yang diambil :


n=



n= 

n= 90,98 = 100 Responden 

 3.5. Jenis dan Cara pengumpulan Data


3.5.1. Jenis Data

a. Data Primer, yaitu data yang diperoleh secara langsung oleh peneliti. Data dikumpulkan dari lembaran laporan yang berupa kuesioner yang diberikan kepada responden yang berisi pertanyaan dan dipilih jawaban yang telah dipersiapkan.

b. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan.

3.6. Cara Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini cara pengumpulan data adalah kuesioner (angket). Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara member seperangkat atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2013). Kuesioner yang dibagi berisi kepuasan pasien terhadap pelayanan resep di Apotek RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan.
 Butir-butir yang terdapat dalam kuesioner diberikan bobot denga pengukuran berdasarakan skala Likert berikut ini :

a. SP 
(Sangat Puas) 
= 5

b. P 

(Puas)


= 4

c. CP 
Cukup Puas) 

= 3

d. KP 
(Kurang Puas)       
= 2

e. TP 
(Tidak Puas) 

= 1

3.7. Pengolahan dan Analisis Data

3.7.1. Pengolahan Data 


Pengolahan data dilakukan dengan melakukan tahapan sebagai berikut: 

a. Editing

Langkah ini bertujuan untuk memperoleh data agar diperoleh informasi yang benar. Kegiatan yang dilakukan dengan melihat dan memeriksa apakah semua jawaban telah terisi.

b. Coding

Pemberian kode agar proses pengolahan lebih mudah, pengkodean  didasari pada jawaban yang diberi skor atau nilai tertentu.

c. Memasukkan data (data entry)

Yakni mengisi kolom-kolom atau kotak-kotak lembar kode atau kartu kode sesuai dengan jawaban masing-masing pertanyaan.

d. Tabulasi

Yakni membuat table-tabel data, sesuai dengan tujuan penelitian atau yang diinginkan oleh peneliti.

3.7.2. Analisis Data


Analisis data dilakukan dengan melihat jumlah responden dan persentase dari setiap jawaban, analisis bersifat deskriptif. Variabel yang diukur adalah tingkat kepuasan dengan skala Likert dengan graduasi penilaian berikut:



Sangat puas diberi bobot
5



Puas diberi bobot 

4



Cukup puas diberi bobot
3



Kurang puas diberi bobot
2



Tidak puas diberi bobot 
1

Dengan demikian, jika jumlah sampel telah didapat maka dapat ditarik total skor dari tingkat kepuasan konsumen apotek RSUD Dr Pirngadi Kota Medan dengan skor tertinggi tiap satu pertanyaan adalah 5, jumlah pertanyaan 20 yang dibagi kedalam 5 dimensi kepuasan konsumen. Skor tertinggi dari seluruh pertanyaan yang terdapat pada kuesioner adalah 100. 

Menurut Arikunto (Aspuah, 2013), scoring untuk penarikan kesimpulan ditentukan dengan membandingkan skor maksimal.





Skor = 



Menurut Arikunto (Aspuah, 2013), data yang terkumpul dilakukan kategori menurut skala ordinal, dengan memperhatikan jumlah bobot. Dengan ketentuan sebagai berikut :

a. <40% dari skor maksimal 
: Pasien tidak puas 

b. 40-54% dari skor maksimal 
: Pasien kurang puas 

c. 55-64% dari skor maksimal
: Pasien cukup puas 

d. 65-79% dari skor maksimal 
: Pasien puas
e. 80-100 % dari skor maksimal
: Pasien sangat puas

BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada 100 responden di Apotek Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Dr. Pirngadi Kota Medan diperoleh hasil pembahasan sebagai berikut :

Tabel 4.1

Frekuensi dimensi Bukti Fisik(Tangible)
	No
	Tingkat Kepuasan
	Responden
	Skor

	
	
	Jumlah
	%
	Bobot
	Total

	
	a. Sangat Puas

b. Puas

c. Cukup Puas

d. Kurang Puas

e. Tidak Puas
	2

15

47

36

0
	2

15

47

36

0
	5

4

3

2

1
	10

60

141

72


0

	
	Total 
	100
	100
	
	283


Rata-rata tingkat kepuasan untuk dimensi Bukti Fisik(Tangible) adalah : 

[image: image3.png]283 100% = 56,6%
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Pada tabel 4.1 dapat diketahui bahwa total skor yang diperoleh pada dimensi bukti fisik (tangible) adalah 283 atau 56,6 % masuk kategori pasien cukup puas.

Tabel 4.2

Frekuensi Dimensi Keandalan (Reliability)
	No
	Tingkat Kepuasan
	Responden
	Skor

	
	
	Jumlah
	%
	Bobot
	Total

	
	a. Sangat Puas

b. Puas

c. Cukup Puas

d. Kurang Puas

e. Tidak Puas
	6

56

23

15

0
	6

56

23

15

0
	5

4

3

2

1
	30

224

69

30

0

	
	Total 
	100
	100
	
	353


Rata-rata tingkat kepuasan untuk dimensi Keandalan (Reliability) adalah : 
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Pada tabel 4.2 dapat diketahui bahwa total skor yang diperoleh pada dimensi  bukti Keandalan (Reliability) adalah 353 atau 70,6% masuk kategori pasien puas.

Tabel 4.3

Frekuensi Dimensi Jaminan (Assurance)
	No
	Tingkat Kepuasan
	Responden
	Skor

	
	
	Jumlah
	%
	Bobot
	Total

	
	a. Sangat Puas

b. Puas

c. Cukup Puas

d. Kurang Puas

e. Tidak Puas
	11

63

23

3

0
	11

63

23

3

0
	5

4

3

2

1
	55

252

69

6

0

	
	Total 
	100
	100
	
	382


Rata-rata tingkat kepuasan untuk dimensi Jaminan (Assurance) adalah :

[image: image6.png]= x100%



= 76,4 %

Pada tabel 4.3 dapat diketahui bahwa total skor yang diperoleh pada dimensi Jaminan (Assurance) adalah 382 atau 76,4 % masu kkategori puas.

Tabel 4.4

Frekuensi Dimensi Kepedulian (Empathy)
	No
	Tingkat Kepuasan
	Responden
	Skor

	
	
	Jumlah
	%
	Bobot
	Total

	
	a. Sangat Puas

b. Puas

c. Cukup Puas

d. Kurang Puas

e. Tidak Puas
	4

21

63

12

0
	4

21

63

12

0
	5

4

3

2

1
	20

84

189

24

0

	
	Total 
	100
	100
	
	317


Rata-rata tingkat kepuasan untuk dimensi Kepedulian (Empathy) adalah :

[image: image8.png]=~ x100%



= 63,4%

Pada tabel 4.4 dapat diketahui bahwa total skor yang di peroleh pada dimensi bukti Kepedulian (Empathy) adalah 317 atau 63,4 % masuk kategori cukup puas. 

Tabel 4.5

Frekuensi Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)
	No
	Tingkat Kepuasan
	Responden
	Skor

	
	
	Jumlah
	%
	Bobot
	Total

	
	a. Sangat Puas

b. Puas

c. Cukup Puas

d. Kurang Puas

e. Tidak Puas
	3

12

43

39

3
	3

12

43

39

3
	5

4

3

2

1
	15

48

129

78

3

	
	Total 
	100
	100
	
	273


Rata-rata tingkat kepuasan untuk dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) adalah :
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= 54,6%

Pada tabel 4.5 dapat diketahui bahwa total skor yang diperoleh pada dimensi bukti Daya Tanggap (Responsiveness) adalah 273 atau 54,6 % masuk kategori cukup puas.


Dari seluruh dimensi diperoleh kategori yang paling dominan adalah kategori cukup puas. Total skor dari keseluruhan dimensi diatas adalah :[image: image12.png]1608 —
= x100% = 64,32%




BAB V 

KESIMPULANDAN SARAN

5.1
Kesimpulan


Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa pasien rawat jalan cukup puas terhadap pelayanan resep di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan, diperoleh skor pada dimensi bukti fisik (tangibel) 56,6 %, keandalan (reliability) 70,6 %, jaminan (assurance)76,4 %, kepedulian (empathy) 63,4 % daya tanggap (responsiveness) 54,6 %. Jadi rata-rata skor pelayanan yang diberikan kepada pasien rawat jalan adalah 1608 atau 64,32 % yang berarti pasien cukup puas terhadap pelayanan di apotek rawat jalan. 

5.2  
Saran

1. Diharapkan agar petugas apotek meningkatkan kemampuannya  dalam Melayani pasien secara cepat dan akurat.

2. Diharapkan agar ada penambahan kursi untuk ruang tunggu apotek.

3. Sebagai refrensi bagi peneliti selanjutnya. 
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Lampiran 1

PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN PENELITIAN

Judul
: 
Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap 



Pelayanan Resep Di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan Tahun 2019

Peneliti
:
Mayarni Taon Baru Pardosi

NIM
:
P07539018149

Alamat
:
Jl. Prof HM. Yamin, SH No.47 Medan.


Penelitian ini dilaksanakan dalam rangka kegiatan akademik di Poltekkes Kemenkes Medan Jurusan Farmasi, mahasiswa diwajibkan melaksanakan peneitian yang merupakan bagian kurikulum D-III Farmasi.


Partisipasi anda dalam melaksanakan penelitian ini bersifat sukarela. Anda mempunyai hak bebas berpartisipasi atau menolak menjadi responden. Jika anda tidak bersedia, saya akan tetap menghargai dan tidak mempengaruhi proses penelitian ini.


Peneliti akan tetap menjamin kerahasiaan identitas anda dari jawaban yang anda berikan. Informasi yang anda berikan akan saya simpan kerahasiaannya. Anda bebas bertanya tentang penelitian ini.









Medan,          Mei  2019


Responden
Peneliti

(




)


(Mayarni Taon Baru Pardosi)

 KUESIONER

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN RESEP DI APOTEK RAWAT JALAN RSUD DR PIRNGADI KOTA MEDAN

Diharapkan kesediaan Bapak/Ibu untuk menjawab pertanyaan dalam kuesioner ini sesuai dengan Bapak/Ibu ketahui. Kuesioner ini digunakan untuk mengumpulkan data penelitian sesuai judul di atas dan hasil penelitian ini tidak akan mempengaruhi reputasi Bapak/Ibu di masyarakat.

I. Identitas Responden 

a. No. Responden 
: 

b. Jenis Kelamin 
:

c. Umur 

:

d. Pekerjaan 

:

II. Pertanyaan untuk pengukuran kepuasan responden

Isilah kolom dibawah ini dengan cara memberi tanda (( ) kolom jawaban penilaian Bapak/Ibu anggap yang paling tepat terhadap pelayanan yang diperoleh dari apotek RSUD Dr Pirngadi Kota Medan.

Keterangan :

SP = Sangat Puas 

CP = Cukup Puas
TP = Tidak Puas 

P = Puas 


KP = Kurang Puas 

A. Bukti Fisik

	Pernyataan
	Tanggapan Responden

	
	SP
	P
	CP
	KP
	TP

	 1. 
	Kenyamanan ruang tunggu apotek
	
	
	
	
	

	2. 
	Kebersihan petugas apotek dalam berpenampilan
	
	
	
	
	

	3. 
	Bangunan atau interior apotek
	
	
	
	
	

	4. 
	Ketersediaan kursi di ruang tunggu apotek
	
	
	
	
	


B. Keandalan

	Pernyataan
	Tanggapan Responden

	
	SP
	P
	CP
	KP
	TP

	 1. 
	Kebijakan petugas apotek dalam memberi pelayanan kepada pasien
	
	
	
	
	

	2. 
	Ketepatan dan kesesuaian pelayanan yang diberikan petugas apotek
	
	
	
	
	

	3. 
	Petugas apotek menjelaskan ketika anda bertanya tentang obat
	
	
	
	
	

	4. 
	Keberadaan petugas apotek
	
	
	
	
	


C. Jaminan

	Pernyataan
	Tanggapan Responden

	
	SP
	P
	CP
	KP
	TP

	 1. 
	Petugas apotek memberikan obat sesuai dengan resep
	
	
	
	
	

	2. 
	Petugas apotek memberikan obat dalam keadaan baik (tidak rusak dan tidak kadaluarsa)
	
	
	
	
	

	3. 
	Petugas apotek memberikan obat yang cukup
	
	
	
	
	

	4. 
	Petugas apotek dapat dipercaya
	
	
	
	
	


D. Kepedulian

	Pernyataan
	Tanggapan Responden

	
	SP
	P
	CP
	KP
	TP

	 1. 
	Petugas apotek bersikap ramah serta sopan dalam memberikan informasi obat
	
	
	
	
	

	2. 
	Petugas apotek memberikan perhatian kepada pasien berdasarkan urgenitasnya
	
	
	
	
	

	3. 
	Informasi obat diberikan tanpa pasien harus meminta
	
	
	
	
	

	4. 
	Petugas apotek dalam melayani keluhan pasien
	
	
	
	
	


E. Daya Tanggap

	Pernyataan
	Tanggapan Responden

	
	SP
	P
	CP
	KP
	TP

	 1. 
	Kecepatan petugas apotek dalam penyerahan obat
	
	
	
	
	

	2. 
	Tanggapan anda terhadap petugas apotek dalam pemberian informasi obat
	
	
	
	
	

	3. 
	Ketepatan pelayanan petugas apotek dalam pemberian obat
	
	
	
	
	

	4. 
	Kesigapan petugas apotek dalam melayani resep obat
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Tabulasi Data Hasll Penelitian Dimensi Bukti Fisik, Keandal Kepedulian, Daya Tanggap,
At A2 A3 A4 AS

No : P1 P2 P3 P4 | Jih | % | Keterangan | P4 P2 P3 P4 | Jih | % | Keterangan | P1 P2 P3 P4 | Jih | % | Keterangan| P1 P2 P3 P4 | Jih | % | Keterangan| P1 P2 P3 P4 | Jih | % | Keterangan
R1 3 5 3 3 14 | 70 Puas 3 3 3 3 12 | 60| CukupPuas| 4 5 4 3 16 | 80 | Sangat Puas| 3 4 3 3 13 | 65 Puas 2 3 2 3 10 | 50 | Kurang Puas
R2 5 5 ] 5 20 [100f SangatPuas| 5 5 5 5 20 |100| SangatPuas| & 5 5 5 20 | 100|Sangat Puas| 5 5 5 5 20 |100{Sangat Puas| 5 5 5 5 20 | 100} Sangat Puas
R3 4 4 3. 3 14 170 Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas 4 3 2 3 12 | 60 | Cukup Puas
R4 3 2 3 3 11 | 55| CukupPuas | 4 3 3 4 14 170 Puas 3 3 3 3 12 | 60 | CukupPuas| 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas|{ 2 1 1 1 5 | 25| Tidak Puas
R5 3 4 4 4 15 | 75 Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas 4 4 3 3 14 | 70 Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas| 4 3 4 4 15 | 75 Puas
R6 2 3 2 2 9 | 45 |KurangPuas| 3 3 2 2 10 | 50 | Kurang Puas| 2 3 2 3 10 | 50 |Kurang Puas| 3 2 3 2 10 | 50 |Kurang Puas} 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas
R7 2 3 3 2 10 | 50 {Kurang Puas | 2 2 3 3 10 | 50 | Kurang Puas| 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas{ 3 3 3 3 12 | 60 } Cukup Puas| 1 2 1 1 5 | 25| Tidak Puas
R8 3 4 3 2 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 4 4 14 {70 Puas 3 4 3 3 13 | 85 Puas 4 3 3 4 14 | 70 Puas 2 3 4 2 11 | 65 | Cukup Puas
R9 3 4 3 2 12 | 60 | Cukup Puas | 3 3 3 2 11 | 56| CukupPuas | 3 4 3 3 13 | 65 Puas 3 3 2 2 10 | 50 |Kurang Puas| 1 3 3 2 9 | 45 | Kurang Puas
R10 3 3 3 2 11 | 65| CukupPuas | 3 3 3 4 13 | 85 Puas 3 4 3 3 13 | 85 Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas| 2 3 3 2 10 | 50 |Kurang Puas
R11 2 3 2 2 9 | 45 |KurangPuas | 2 3 4 4 13 | 65 Puas 3 4 3 2 12 | 80 | CukupPuas| 3 3 3 2 11 | 55| Cukup Puas{ 1 3 3 2 9 | 45 [Kurang Puas
R12 3 4 3 2 12 | 60 | CukupPuas | 3 4 4 4 16 |75 Puas 3 4 3 3 13 | 85 Puas 4 3 3 2 12 | 60 | Cukup Puas| 1 4 4 2 11 | 55 | Cukup Puas
R13 3 4 3 2 12 | 80| CukupPuas|{ 3 4 4 4 16 | 75 Puas 3 4 2 3 12 | 60 | Cukup Puas| 3 3 3 2 11 | 56 | Cukup Puas| 2 3 4 2 11 | 55 | Cukup Puas
R14 2 4 3 2 11 | 65| Cukup Puas 3 3 3 4 13 | 65 Puas 4 4 2 3 13 | 65 Puas 3 3 2 2 10 | 50 | Kurang Puas| 1 3 4 2 10 | 50 |Kurang Puas
R15 2 4 3 2 11 | 65| Cukup Puas 3 4 4 4 16 |75 Puas 3 4 3 3 13 | 65 Puas 3 2 2 2 9 | 45 |Kurang Puas| 1 3 2 2 8 | 40 |Kurang Puas
R16 3 5 2 1 11 | 55| Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80| Sangat Puas| 3 4 3 3 13 | 65 Puas 4 3 3 3 13 | 85 Puas 2 3 4 2 11 | 55 | Cukup Puas
R17 4 4 3 2 13 | 65 Puas 3 3 4 4 14 |70 Puas 3 4 2 3 12 | 60 | Cukup Puas| 4 3 3 2 12 | 60 { Cukup Puas| 1 4 4 2 11 | 55 | Cukup Puas
R18 3 4 2 1 10 | 50 {KurangPuas | 3 3 4 4 14 | 70 Puas 3 2 3 3 11 | 56 | Cukup Puas| 4 3 3 2 12 | 60 | Cukup Puas{ 2 3 3 2 10 | 50 | Kurang Puas
R19 3 2 3 2 10 | 50 |Kurang Puas | 3 3 4 4 14 1 70 Puas 4 4 3 3 14 170 Puas 4 3 3 2 12 | 60 | Cukup Puas| 2 3 4 2 11 | 55 | Cukup Puas
R20 2 4 3 2 11 | 65| CukupPuas | 3 4 4 3 14 | 70 Puas 3 4 3 3 13 | 65 Puas 4 3 3 2 12 | 60| Cukup Puas| 2 3 4 3 12 | 60 | Cukup Puas
R21 3 5 3 2 13 | 65 Puas 3 4 4 4 15 | 75 Puas 3 4 3 3 13 | 65 Puas 4 3 3 3 13 | 66 Puas 2 4 4 2 12 { 60 | Cukup Puas
R22 3 4 3 2 12 | 60| CukupPuas | 4 4 4 4 16 | 80 | SangatPuas| 3 4 3 3 13 | 65 Puas 3 3 3 2 11 | 65 | Cukup Puas| 1 3 4 2 10 | 50 |Kurang Puas
R23 3 4 2 1 10 | 50 |Kurang Puas | 3 4 4 4 15 {75 Puas 3 4 3 3 13 | 65 Puas 4 3 4 2 13 | €5 Puas 2 4 4 2 12 | 60 | Cukup Puas
R24 3 4 2 1 10 | 50 { Kurang Puas 3 3 4 5 16 | 75 Puas 3 5 3 3 14 | 70 Puas 4 3 2 2 11 | 66 | Cukup Puas 2 4 3 2 11 | 85 | Cukup Puas
R25 4 4 4 3 15 | 75 Puas 3 3 3 3 12 | 80| Cukup Puas 4 4 4 3 15 | 76 Puas 3 2 2 2 9 | 45 |Kurang Puas| 2 3 4 3 12 | 60 | Cukup Puas
R26 2 4 3 1 10 | 50 | Kurang Puas 3 3 4 4 14 | 70 Puas 4 4 4 2 14 | 70 Puas 3 2 2 3 10 | 50 |Kurang Puas| 2 3 4 3 12 | 60 | Cukup Puas
R27 2 2 2 2 8 | 40 {KurangPuas| 3 3 3 3 12 | 80| Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas| 3 3 3 3 12 | 60 [ Cukup Puas| 4 3 4 3 14 | 70 Puas
R28 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60| Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas| 2 2 2 3 9 | 45 | Kurang Puas] 1 3 3 3 10 | 50 | Kurang Puas
R29 2 4 3 1 10 | 50 | Kurang Puas 3 4 4 4 15 |75 Puas 5 5 4 3 17 | 85 | Sangat Puas| 4 3 2 3 12 | 60 | Cukup Puas| 1 3 4 4 12 | 60 | Cukup Puas
R30 3 4 3 2 12 | 60| CukupPuas | 3 3 4 4 14 | 70 Puas 5 5 4 3 17 | 85 | Sangat Puas| 4 3 2 3 12 | 60 | Cukup Puas| 3 3 4 3 13 | 85 | Cukup Puas
R31 1 4 2 2 9 | 45{KurangPuas|{ 3 3 4 4 14 |70 Puas 4 4 3 4 16 | 76 Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas| 1 3 4 3 11 | 55 | Cukup Puas
R32 3 4 2 1 10 | 50 {KurangPuas| 3 3 3 3 12 | 60| CukupPuas | 4 4 4 3 16 | 75 Puas 4 3 2 4 13 | 65 Puas 2 3 3 3 11 | 56 | Cukup Puas
R33 2 4 3 2 11 | 55| CukupPuas | 3 3 4 4 14 {70 Puas 4 4 3 4 15 |75 Puas 3 2 3 3 11 | 55| Cukup Puas| 2 4 3 4 13 | 65 | Cukup Puas
R34 3 3 3 3 12 | 60| CukupPuas| 3 3 3 3 12 | 60| CukupPuas | 4 4 4 3 15 | 75 Puas 3 3 3 3 12 | 60 Cukup Puas| 4 3 3 3 13 | 85 | Cukup Puas
R35 3 4 3 2 12 | 60} Cukup Puas 3 3 4 4 14 | 70 Puas 4 4 3 4 16 } 78 Puas 3 3 3 3 12 { 60| Cukup Puas| 2 3 4 4 13 | 65 | Cukup Puas
R36 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60| Cukup Puas 4 4 4 4 16 | 80 | SangatPuas| 3 3 4 4 14 | 70 Puas 2 3 4 3 12 | 60 | Cukup Puas
R37 2 3 2 2 9 | 45|KurangPuas| 3 3 4 4 14 | 70 Puas 4 4 3 3 14 | 70 Puas 3 2 3 3 11 | 55| Cukup Puas| 2 3 3 3 11 | 55 | Cukup Puas
R38 4 4 4 4 16 | 80| sangatpuas | 4 4 4 4 16 | 80 | Sangat Puas| 4 4 4 4 16 | 80 | SangatPuas| 4 4 4 4 16 | 80 | Sangat Puas| 4 4 4 4 16 | 80 | Sangat Puas
R39 3 3 3 3 | 12 {60 CukupPuas| 3 3 3 3 | 12 [60] cukupPuas | 3 3 3 3 | 12 | 60 [CukupPuas| 3 3 3 3 | 12 | 60| Cukup Puas| 2 3 2 3 | 10 | 50 |Kurang Puas
R40 2 3 3 2 10 | 50 | Kurang Puas 3 3 3 4 13 | 85 Puas 4 4 3 3 14 | 70 Puas 3 3 3 3 12 | 60| Cukup Puas| 2 3 4 3 12 | 60 | Cukup Puas
R41 3 4 3 2 12 | 60 ] CukupPuas| 3 3 3 4 13 | 65 Puas 4 4 3 3 14 | 70 Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas| 2 3 3 2 10 | 50 | Kurang Puas
R42 2 4 3 2 11 | 65| Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 80 | Cukup Puas 4 4 3 3 14 | 70 Puas 4 3 3 1 11 | 65| Cukup Puas{ 1 3 2 2 8 | 40 {Kurang Puas
R43 3 4 2 1 10 | 50 {KurangPuas | 3 3 3 4 13 | 65 Puas 4 4 3 3 14 { 70 Puas 3 3 2 3 11 | 55 | Cukup Puas| 1 3 3 2 9 | 45 | Kurang Puas
R44 3 3 2 2 10 | 50 | Kurang Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 3 3 12 | 60} CukupPuas| 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas
R45 3 4 3 2 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 3 4 13 | 65 Puas 4 4 3 3 14 | 70 Puas 3 3 3 3 12 | 60 | Cukup Puas| 2 3 3 2 10 | 50 | Kurang Puas
R46 3 4 3 2 12 | 60 | Cukup Puas 2 3 3 4 12 | 80 | Cukup Puas 3 4 3 3 13 | 65 Puas 3 3 2 2 10 | 50 |Kurang Puas| 1 4 2 2 9 | 45 | Kurang Puas
R47 3 4 3 2 12 | 80 | Cukup Puas 3 3 4 4 14 | 70 Puas 4 4 3 4 16 | 75 Puas 3 3 3 3 12 { 60 [ Cukup Puas| 2 3 3 2 10 | 50 |Kurang Puas
R48 2 4 3 1 10 | 60 |Kurang Puas | 4 4 4 4 16 | 80 | Sangat Puas| 4 4 2 3 13 | 65 Puas 3 2 3 2 10 | 50 | Kurang Puas| 2 4 3 2 11 | 55 |Kurang Puas
R49 3 4 3 2 12 | 60 | Cukup Puas 3 3 4 4 14 | 70 Puas 4 4 3 3 14170 Puas 4 3 3 3 13 | 66| Cukup Puas| 2 3 4 3 12 | 60 | Cukup Puas
R50 3 3 3 2 11 | 55| Cukup Puas 3 4 4 4 15 {75 Puas 4 4 2 3 13 | 85 Puas 3 3 2 2 10 | 50 | Kurang Puas| 1 3 4 2 10 | 50 | Kurang Puas
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4 ' KEMENTERIAN KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA
" BADAN PENGEMBANGAN DAN PEMBERDAYAAN
@ ND SUMBERDAYA MANUSIA KESEHATAN
‘ POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN

KEMENKES Jl Jamin Ginting KM. 13,5 Kel. Lau Cih Medan Tuntungan Kode Pos : 20136
- Telepon : 061-8368633 — Fax : 061-8368644
Website : Www.poltekkes-medan.ac.id , email : poltekkes_medan@yahoo.com

Nomor : DM.01.05/00/01/ 4§ /2019 Medan, 21 Mei 2019
Lampiran -
Perihal : Mohon Izin Penelitian

Mahasiswa Program RPL
Jurusan Famasi Poltekkes Kemenkes Medan

Yang Terhormat,
Direktur RSUD. Dr. Pirngadi
Tempat

Dengan Hormat
Dalam rangka kegiatan akademik di Jurusan Farmasi Poltekkes Kemenkes
Medan, mahasiswa akan melaksanakan penelitian untuk penyuéunan KTI
yang merupakan bagian kurikulum D-lll Farmasi, maka dengan ini kami
mohon kiranya dapat mengizinkan untuk melaksanakan penelitian di
RSUD Dr. Pirngadi Medan yang Bapak/lbu pimpin. Adapun nama
mahasiswa tersebut adalah:

NAMA

MAHASISWA PEMBIMBING Jl{DUL PENELITAN
Mayarni Taon | Drs. Ismedsyah, | Gambaran Tingkat Kepuasan
Baru Pardosi | M.Kes., Apt. Pasien Terhadap Pelayanan
P07539018149 Resep di Apotek Rawat Jalan

: RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan
Tahun 2019

Demikianlah kami sampaikan atas kerjasama yang baik dlucapkan terima
kasih.

=

4] ANPEN :
nidh, M.Kes, Apt.
\b.su o@‘ 04281995032001
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[image: image16.jpg]INSTALASI FARMASI
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. PIRNGADI

, KOTA MEDAN
Tel : (061) 4536022 - 4158701 Ext 308

No : GF/IF/2019 Medan, | Juli 2019
Lamp : . Kepada Yth:
Hal : Selesai Penelitian Kabid. Penelitian & Pengembangan
An. Mayarni Taon Baru Pardosi RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan
' di
Medan
Dengan hormat,

1. Sehubungan dengan surat permohonan izin Penelitian dari Kepala Bidang Penelitian &
Pengembangan RSUD Dr. Pimgadi Kota Medan dengan Nomor: 260 /B.LitBang/2019
tertanggal 21 Juni 2019, dengan ini kami beritahukan bahwa mahasiswa atas nama:

Nama : Mayamni Taon Baru Pardosi
NIM : P07539018149
Institusi : D — III Farmasi Politekkes Medan

telah selesai melakukan tugas penelitian dengan judul “ Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien '
Terhadap Pelayanan Resep Di Apotek Rawat Jalan RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan tahun
2019 ” di Instalasi Farmasi RSUD Dr. Pirngadi dari mulai tanggal 21 Juni sampai dengan
21 Juli 2019. Selanjutnya mahasiswa tersebut kami kembalikan kepada Bidang Penelitian &
Pengembangan RSUD Dr. Pirngadi untuk proses berikutnya

2. Demikanlah kami sampaikan, atas kerja samanya yang baik kami ucapkan terima kasih.

Kepala Instalasi Farmasi
RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan
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Nomor
Sifat

Lampiran
Perihal

BIDANG PENELITIAN & PENGEMBANGAN
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. PIRNGADI KOTA MEDAN
Jin. Prof. H. M. Yamin SH No. 47 Medan — Telp (061) 4536022 - 4158701 (Ext.775)

: U0 /BLitBang/2019 | Medan |19 Juni 2019

: Permohonan Izin Penelitian
An. Mayarni Taon Baru Pardosi

Kepada Yth:
Kepala Instalasi Farmasi
RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan
Di-  Tempat
Dengan hormat,
Sesuai dengan persetujuan Direktur RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan dengan ini kami
hadapkan mahasiswa :
NAMA : MAYARNI TAON BARU PARDOSI
NIM : P07539018149

Institusi : D-III Farmasi Politekkes Medan

Untuk mengadakan Penelitian di tempat Bapak/Ibu dari tanggal 19 Juni 2019 sampai
dengan tanggal 19 Juli 2019 dengan judul :

Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Resep Di Apotek Rawat
Jalan Di RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan Tahun 2019.

Untuk terlaksananya Penelitian tersebut, kiranya Bapak/Ibu dapat membantunya, jika-
yang bersangkutan telah menyelesaikan tugasnya agar dikembalikan kepada kami.

Demikian disampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.

Tembusan : ~

1. Wadir Bidang SDM Dan Pendidikan
2. Ar Slp 27
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PEMERINTAH KOTA MEDAN
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. PIRNGADI

(AKREDITASI DEP. KES. RI NO. : HK. 00.06.3.5.738 TGL. 9 FEBRUARI 2007 )

Jalan Prof. H.M. Yamin, SH No. 47 MEDAN
Tel : (061) 4536022 - 4158701 - Fax. (061) 4521223

Nomor : 070/ 4%1 /B.LITBANG/2019 Medan, g Juli 2019
Sifat o=
Lampiran :- Kepada :
Perihal : Selesai Penelitian Yth. Ketua Prodi D-III Farmasi
An. Mayarni Taon Baru Pardosi Politeknik Kesehatan Medan
di
Tempat
Dengan hormat,

Membalas surat saudara no : DM.01.05/00/01/451/2019 tanggal : 21 Mei 2019 perihal :
Mohon Izin Penelitian Mahasiswa Program RPL Jurusan Farmasi Poltekkes Kemenkes
Medan, dengan ini kami sampaikan bahwa:

NAMA : MAYARNI TAON BARU PARDOSI
NIM : P07539018149
Institusi : D-IIT Farmasi Politekkes Medan

Telah selesai melaksanakan Penelitian di Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Pirngadi Kota
Medan dengan judul :

Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Resep Di Apotek Rawat
Jalan Di RSUD Dr. Pirngadi Kota Medan Tahun 2019.

Untuk kelangsungan kegiatan Penelitian, kiranya saudara dapat memberikan kepada kami
1 (satu) eksp. KTI jilid Lux dan 1 (satu) buah dalam bentuk CD.

Demikian disampaikan atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.

N,
Dr. SuryadiPanjgitan, M. Kes, Sp. PD, FINASIM
Pembina Utama Muda
NIP. 19640428 199903 1 001
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Medan,	Juli 2019


Penulis














MAYARNI TAON BARU PARDOSI 


P07539018149





Dimensi Kualitas Pelayanan


Bukti Fisik (Tangible)


Keandalan (Reliability)


Jaminan (Assurance)


Kepedulian (Empathy)


Daya Tanggap (Responsiveness)














Sangat Puas


Puas


Cukup Puas


Kurang Puas


Tidak Puas





Kepuasan Pasien









