Hubungan Kualitas Pelayanan Kefarmasian dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Instalasi
Farmasi RSUD

Tidar Kota Ma elan%

Anggi Nur Afifah, Prof. Dr. apt. Chairun Wiedyaningsih, M.Kes., M.App.Sc; Dr. apt. Fivy Kurniawati, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2025 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt sttt s i
HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI.......cccooiiiiiieeeeeeeeeee e iii
HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIASI .....ooooiiiieieeeieeeee v
KATA PENGANTAR ..ottt sttt st \%
DAFTAR ISttt ettt ae e vii
DAFTAR GAMBAR ..ottt et ix
DAFTAR TABEL.....ooiiiiiteeeee ettt st X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sttt e Xi
INTISARI ...t sttt et xii
ABSTRACT ...ttt sttt sttt s xiii
BAB I PENDAHULUAN ..ottt sttt nae e 1
A. Latar BelaKang ...........cccoeiiiiiiiiiieiieiece e 1
B. Rumusan Masalah.........c..coocoviiiiiiiniiieeee e 5
C. Tujuan Penelitian .........cccveeiiiieiiieeiieeeiieecee et ens 5
D. Manfaat Penelitian ..........cccooiiiiiiiiiiiiiiecee e 6
BAB ILTINJAUAN PUSTAKA ..ottt 7
A, Tinjaun Pustaka.........cccoooiiiiiiiiiiecee e 7

L. Rumah SakKit .....ooouiiiii e 7

2. Pelayanan Kefarmasian ..........cccccoevieniieiiieniieiieniecieeee e 11

3. Kualitas Pelayanan ..........cccccceeeoiieeiiiieiiieeieecieeeee e 13

R < 0] LT 1 o RS UPPP 15

5. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien.........c..ccccceveneenee. 17

B. Kerangka KONSEP......cccuiieiiiieiieeiieee ettt e 18
C. Keterangan EMPIrik.........cccooooiiiiiiiiiiieeieceeeee et 18
D HIPOLESIS ..ottt ettt ettt ettt et ettt e st e et e s beebeesaaeenseessbeensaesnsaens 18
BAB II. METODE PENELITIAN.....cccttiiiieesetee e 20
A. Rancangan Penelitian...........ccccoocuiiiiiiieiiieeieece e 20
B. Lokasi dan Waktu Penelitian ...........ccccooeveeiiiniieiienieciieieeeee e 20
C. Subjek Penelitian.........ccccveeiiieiiiieiieecee e 20
D. Cara Pengambilan Sampel ........cccccoouiieiiiiiiiiieieeceeee e 22
E. Bahan Penelitian..........ccocooiiiiiiiiiiiiiiiiiceeeeceeeeeee e 23

vil



Hubungan Kualitas Pelayanan Kefarmasian dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Instalasi
Farmasi RSUD

Tidar Kota Ma elan%

Anggi Nur Afifah, Prof. Dr. apt. Chairun Wiedyaningsih, M.Kes., M.App.Sc; Dr. apt. Fivy Kurniawati, M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2025 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

F.  Definisi Operasional...........cccceeiieiiieiiieniieeiienie et ens 23
G. InStrumen Penelitian..........cccuveeeciieeriiieeiiie ettt eee e ree e sree e 24
H. Jalannya Penelitian............cccooveviiiieiiiieiiie ettt 36
L Analisis Data.....c..cooiiiiiiiiiiiiie e 38
BAB IV_ HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 40
A. Karakteristik Responden .........ccccoevciiiiiiiiniiiiciie e 41
B. Persepsi Pasien tentang Kualitas Pelayanan Kefarmasian............cc..c....... 46
C. Tingkat Kepuasan Pasien ..........ccceceuiieriiiieiiieeiie et 55
D. Hubungan Kualitas Pelayanan Kefarmasian dengan Kepuasan Pasien..... 58
E. Keterbatasan Penelitian...........cccceceeiienieiiniiniiniieniceeeseeeee e 62
BAB V_KESIMPULAN DAN SARAN.....cocttiiiieeeeeeee et 64
AL KESIMPUIAN ...eeiiiiiieiie et s 64
Bl Saran....c.coooiii e 64
DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt st 65
LAMPIRAN ...ttt ettt ettt et e st et e s neeseenaeeneenee 69

viil



