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Abstract

Background: Adequate health and well-being is a human right that has been
recognized throughout the world. Indonesia has agreed to this as evidenced by the
existence of Law No.36 of 2009. Hospital is one of the public health services that has
pharmaceutical installation facilities, outpatient care, and so on. Objective: To
determine the characteristics of pediatric specialist clinic patients and to determine
the relationship between internal pharmaceutical service factors and the satisfaction
level of pe@itric specialist clinic patients at Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan Hospital.
Methods: This study is a descriptive analytic study with a cross sectional approach.
The technique used is total sampling. The sample size was taken from all parents of
pediatric specialist clinic patients who took medicine at the Pharmacy Installation at
Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan Hospital and met the inclusion criteria. The instrument
used was satisfaction questionnaire that wasggpllected from November to December
2019. The data obtained in this study were analyzed using the Chi Square method.
Results: Based on the Chi Squaaa test between Human Resources, Medicine, and
Process, it shows p> 0.05, so there is no significant correlation between these
variables and patient satisfaction. The resultg)of the Chi Square test between the
facilities and infrastructure variables showed p <0.05, which means that there is a
significant correlation between the variable facilities and infrastructure for the
pharmaceutical installation of Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan Hospital and patient
satisfaction. Conclusion: Internal service factor of pharmacy that has influence is
infrastructure, while other factors in the form of human resources and processes have
no relationship.

Keywords: patient satisfaction, internal factors, pharmacy, Hospital
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Abstrak

Latar Belakang: Kesehatan dan kesejahteraan hidup yang memadai merupakan hak
asasi manusia yang telah diggui oleh seluruh dunia. Indonesia telah menyetujui hal ini
dibuktikan dengan adanya UU No.36 tahun 2009. Rumah sakit adalah salah satu
pelayanan kesehatan masyarakat yang memiliki fasilitas instalasi farmasi, rawat inap
rawat jalan, dan sebagainya. Tujuan : Mengetahui karakteristik pasien klinik
spesialis anak serta mengetahui hubungan faktor pelayanan internal kefarmasian
dengan tingkat kepugBan pasien klinik spesialis anak di Rumah Sakit Aisyiyah Siti
Fatimah Tulangan. Metode : Penelitian ini bersifat deskriptif analitk dengan
pendekatan Cross Sectional. Teknik yang digunakan adalah total sampling. Besar
sampel diambil dari seluruh orangtua pasien Klinik spesialis anak yang mengambil
obat di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan dan memenuhi
kriteria inklusi. Instrumen yang digunakan adalah pengambilan data primer yaitu
dengan kuesioner kepuasan yang dilakukan pada bulan November sampai

Desember 2019. Data yang didapat pada penelitian ini dianalisis dengan
mengggunakan metode Chi Square. Hasil : Berdasarkgp uji Chi Square antara
Sumber Daya Manusia, Obat, dan Proses menunjukkan p > 0,05, sehingga tidak
terdapat korelasi yang signifikan antara variabel tersebut dengan kepuasan pasg3n.
Hasil uji Chi Square antara variabel sarana dan prasarana menunjukkan hasil p <
0.05, yang berarti terdapat korelasi yang signifikan antara variabel sarana dan
prasarana instalasi farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan dengan
kepuasan pasien. Kesimpulan : Faktor pelayanan intemal kefarmasian yang
memiliki pengaruh adalah sarana prasarana, sedangkan faktor lain berupa sumber

daya manusia dan proses tidak terdapat hubungan.
Kata kunci: Kepuasan pasien, faktor internal farmasi, Rumah Sakit

PENDAHULUAN

Terdapat berbagai macam hak asasi manusia, salah satunya kesejahteraan
hidup dan kesehatan. Hal ini telah disetujui oleh seluruh dunia termasuk Indonesia
yang telah dibuktikan dengan adanya UU no.36 tahun 2009 yang berisi tentang
negara Indonesia menyetujui setiap orang memiliki hak yang sama atas pelafnan
kesehatan. Salah satu pelayanan kesehatan di sekitar masyarakat adalah rumah
sakit. Menurut UU no.129 tahun 2009, gnah sakit adalah pelayanan kesehatan
perorangan yang memiliki fasilitas berupa rawat inap, rawat jalan, serta gawat darurat
(Karuniawati et al., 2016).

Rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan adalah rumah sakit
Muhammadiyah yang berada di daerah Tulangan-Sidoarjo, Jawa Timur. Rumah sakit
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ini menawarkan berbagai fasilitas berupa klinik, rawat inap, rawat jalan, Instalasi
Gawat Darurat (IGD), laboratorium, radiologi, instalasi farmasi, serta fasilitas
ﬁndu(ung lainnya. Salah satu fasilitas kesehatan yang diharapkan memberikan
pelayanan yang begputu dan berkualitas adalah instalasi farmasi. Instalasi farmasi
harus menerapkan standar pelayanan kefarmasian di rumah sakit agar meningkatkan
mutu pelayanan, serta melindungi pasien dari pengggunaan obat yang tidak rasional
(Sukamto,2017).

Agar terciptanya pelayanan yang bermutu, pelayanan instalasi farmasi harus
menyesuaikan dengan standar pelayanan kefarmasian pada rumah sakit. Dijelaskan
pada peraturan menteri kesehatan no.72 tahun 2016 bahwa instalasi farmasi adalah
tolok ukur bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan pelayanan. Hal-hal
yang perlu menjadi perhatian adalah banyaknya resep yang dilayani oleh instalasi
farmasi salah satunya adalah resep pasien klinik spesialis anak, kurangnya sumber
daya manusia serta ketersediaan sarana prasarana kefarmasian. Bila tidak
diperhatikan, hal-hal tersebut dapat menimbukan adanya keluhan dari pasien
maupun keluarga pasien. Pada hasil audit mutu rumah sakit di bulan Januari —
Agustus 2019 terdapat 5 keluhan dari pasien instalasi farmasi tentang sarana
prasarana dan waktu tunggu pelayanan (Laporan komplain semester1, Mutu RSA
Fatimah Tulangan).

Dalam perelitian Sukamto tahun 2017 menyatakan bahwa 57% pasien
merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian di RSUP dr.Wahidin Sudirohusodo
Makasar (Sukamto, 2017). Dalam pi?elitian Novaryatiin tahun 2018 menyatakan
bahwa 68% pasien merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian di RSUD
dr.Murjani Sampit (Novaryatin, 2018). Eneliﬁan ini bertujuan untuk mengetahui
tingkat kepuasan orang tua pasien di klinik spesialis anak Rumah Sakit Aisyiyah
Fatimah Tulangan terhadap pelayanan kefarmasian dan mengetahui hubungan faktor
pelayanan internal kefarmasian dengan fingkat kepuasan orang tua pasien klinik
spesialis anak. Dari hasil penelitian nanti, diharapkan hal teserbut dapat menjadi
bahan evaluasi bagi pihak rumah sakit di Indonesia secara umum, dan pada instalasi

farmasi rumah sakit Aisyiyah Fatimah Tulangan secara khusus.
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METO&F
Penelitian ini adalah penelitian observaisonal dengan pendekatan Cross
ctional. Penelitan Cross Sectional adalah jenis penelitian ditekankan pada
observasi data dalam satu waktu yang dilakukan variabel terikat dan variabel bebas
(Sugiyono, 2014). Populasi pada penelitian ini adalah orang tua pasien klinik spesialis
anak rumah sakit Aisyiyah Fatimah Tulangan pada 14 November — 14 Desember
2019 dimana pengambilan data dilakukan dalam satu waktu.

Sampel pada penelitian ini adalah orang tua pasien anak di klinik spesialis
anak rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan yang memenuhi kriteria inklusi
sebagai berikut: Semua orangtua pasien yang telah diperiksa di Klinik Spesialis Anak
Rumah Sakit Aisyiyah Fatimah Tulangan, orangtua pasien Klinik Spesialis Anak yang
mengambil obat di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Fatimah Tulangan,
orangtua pasien Klinik Spesialis Anak Rumah Sakit Aisyiyah Fatimah Tulangan yang
bersedia menunggu pelayanan obat di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Aisyiyah
Fatimah Tulangan dan orangtua pasien Klinik Spesialis Anak Rumah Sakit Aisyiyah
Fatimah Tulangan yang bersedia menjadi responden penelitian. Sedangkan kriteria
eksklusinya adalah orangtua pasien Klinik Spesialis Anak yang tidak mengambil obat
di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Fatimah Tulangan, orangtua pasien Klinik
Spesialis Anak Rumah Sakit Aisyiyah Fatimah Tulangan yang tidak bersedia
menunggu pelayanan obat di Instalasi Farmasi R@ah Sakit Aisyiyah Fatimah
Tulangan dan orangtua pasien Klinik Spesialis Anak Rumah Sakit Aisyiyah Fatimah
Tulangan yang tidak bersedia menjadi responden penelitian

Besar sagpel pada penelitian ini diambil dari seluruh orangtua pasien klinik
spesialis anak %h sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan yar&mengambil obat di
instalasi farmasi rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan. Jumlah sampel pada
penelitian ini sebanyak 134 sampel. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini
adalah Total Sampling. Dimana pengambilan sampel sama dengan jumlah populasi
pasien klinik spesialis anak yang mengambil obat di instalasi farmasi rumah sakit
Aisyiyah ﬂti Fatimah Tulangan. Instrumen yang digunakan adalah kuesioner yang
telah di uji validitas dan uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s alpha (Tavakol,

2011).
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Analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis data univariat
dan bivariat. Univariat untuk menilai sebaran dan normalitas data dar variabel yang
ada sedangkan bivariat untuk mengetahui apakah terdapat hubungan antara variabel
kepuasan pasien dengan variabel faktor pelayanan internal kefarmasian. Dilanjutkan
dengan uji Chi Square untuk melihat hubungan antara karakteristik dengan kepuasan

pasien.

HASIL

Deskripsi Data Karakteristik Responden

Berikut adalah data deskripsi karakteristik orangtua pasien klinik spesialis anak yang
mengambil obat di instalasi farmasi rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan

Tabel 1 Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori Jumlah

Jenis Kelamin Pria 49
Wanita 85
Pendidikan Terakhir  SD 0
SMP 8
SMA 83
Sarjana 43
Jenis Pembiayaan BPJS 38
NON BPJS 15
a Pembiayaan Umum 81
Usia 21 — 30 tahun 72
31 - 40 tahun 54
41 — 50 tahun 8
Jenis Obat Obat jadi 35

yang diterima Obat racikan
o 22
Obat jadi + obat 77

racikan

Total 134

Dari tabel 1 dapat diketahui bahwa lebih banyak ibu pasien klinik spesialis anak
yang mengambil obat di Instalasi farmasi RS Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan.
Mayoritas orangtua pasien anak memiliki tingkat pendidikan yang tinggi sengan
rentang usia 21 — 30 tahun. Jenis obat terbanyak yang diambil di instalasi farmasi RS
Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan adalah obat jadi dan obat racikan.
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Analisis Customer Satisfication Index (CSl)

Pengukuran Customer Satisfication Index atau CSI dilakukan untuk mengetahui
tingkat kepuasan responden pasien klinik spesialis anak yang mengambil obat di
instalasi farmasi secara keseluruhan Umam, R,K dan Hariastuti, N,P, 2018). Selain
itu, dapat dijadikan Acuan pembentukan strategi khusus guna mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan.

Hasil perhitungan CS| sebagai berikut :

Tabel 2. Perhitungan Customer Satisfication Index (CSI)

No Atribut Performance Importance Total
1 Keramahan petugas farmasi 3,1642 3,3806 10,6968
2 Kelengkapan informasi terkait obat 3,1119 3,3134 10,3112
3 Perlakuan setara terhadap pasien 3,1393 3,2910 10,3316
4  Penampilan petugas farmasi 3,0821 3,2388 9,9823
5 Kenyamanan ruang tunggu farmasi 3,0448 3,0597 9,3161
6 Penampilan farmasi rapi & bersih 3,1269 3,1493 9,8473
7  Kebersihan toilet farmasi 2,8955 2,6493 7,6710
8  Obat-obatan dalam kondisi baik 3,1903 3,2463 10,3566
9  Obat yang diterima sesuai resep 3,1940 3,3881 10,8216
10  Waktu pelayanan sesuai SOP 3,0224 3,1269 9,4506
31,8434 98,7850
CcSI= ﬂ X 100% = w X 100% = 77,55%
4(31,8434) 127,3736

Berdasarkan perhitungan diatas menunjukkan nilai CS| sebesar 77,5556029%.
Nilai tersebut berada pada interval “77%-80%" yang berarti kepuasan pasien Rumah

Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan berada dalam tahap “Borderline”.
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Berikut adalah tabel interpretasi hasil dari perhitungan Customer Index
Satisfication (CSI) :
Tabel 3. &srom er Index Satisfication Interpretation

Angka Indeks Interpretasi

X £64% Very Poor
64% <X =71% Poor
71% < X<77% Cause of Concern
77% < X <80% Borderline
80% < X =84% Good
84% < X =87% Very Good

X>87% Excellent

Sumber : Syukri, (2014)
Importance Performance analyse (IPA)

Importance Performance Analysis bertujuan untuk menilai tingkat kepentingan
dan kepuasan pasien terhadap instalasi farmasi rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan (Siyamto, 2011). Dimana nilai rata-rata tingkat kepentingan (importance)
dan kepuasan pasien di analisis dengan menggunakan Importance Performance
Matrix (Ong, 2014).

Tabel 4. Nilai rata-rata atribut

No Atribut Performance  Importance
1 Keramahan petugas farmasi 3,19 3,35
2 Kelengkapan informasi terkait obat 3,17 3,31
3 Perlakuan setara terhadap pasien 3,20 3,26

4 Penampilan petugas farmasi 3,09 2,65
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5 Kenyamanan ruang tunggu farmasi 3,04 3,30
6 Penampilan farmasi rapi & bersih 3,25 2,65
7  Kebersihan toilet farmasi 3,08 3,22
8 Obat-obatan dalam kondisi baik 3,23 3,22
9 Obat yang diterima sesuai resep 3,20 3,39
10 Woaktu pelayanan sesuai SOP 3,19 3,28
Nilai rata-rata 3,16 3,16
-
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Gambaé1 hasil pemetaan atribut pada diagram kartesius
Kuadran | : Dalam kuadran ini menunjukkan atribut yang dianggap penting dan

mempengaruhi kepuasan responden. Namun pihak rumah sakit Aisyiyah
Siti Fatimah Tulangan belum menjalankan sesuai keinginan responden
sehingga menimbulkan ketidakpuasan responden pasien klinik spesialis
anak di instalasi farmasi rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan.
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Kuadran Il : Dalam kuadran ini menunjukkan atribut yang dianggap penting,
memuskan dan telah berhasil dilaksanakan oleh instalasi farmasi rumah
sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan.

Kuadran Il : Dalam kuadran ini menunjukkan atribut yang dianggap kurang penting
pengaruhnya bagi responden dan kurang memuaskan responden pasien
klinik spesialis anak di instalasi farrrﬁi rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan. Maka rumah sakit tidak perdu memprioritaskan dan

- memberikan perhatian lebih terhadap atribut tersebut.

Kuadran IV : Dalam kuadran ini menunjukkan atribut yang dianggap kurang penting
bagi responden namun pelaksanaannya berlebihan oleh rumah sakit
Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan.

Analisis Hubungan Faktor Pelayanan Internal Instalasi Farmasi dengan
Kepuasan Pasien

Analisis hubungan faktor pelayanan internal instalasi farmasi dengan kepuasaan
pasien dapat dilihat di tabel berikut ini.

Tabel 5. Tabel hasil uji korelasi antara seluruh faktor pelayanan internal instalasi
farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah tulangan dengan kepuasan pasien
No Variabel Nilai r-hitung Sig. (2-tailed)
1 Seluruh skor 0,338 0,000
kepuasan dari
faktor-faktor
internal Instalasi
Farmasi RS.
Aisyiyah Siti
Fatimah
Tulangan

Berdasarkan uji Chi Square arHa seluruh skor faktor internal instalasi farmasi
dengan kepuasan pasien memiliki p= 0,000 (p < 0,05) maka dapat dikatakan bahwa

terdapat hubungan antara kepuasan pasien dari seluruh faktor internal instalasi
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farmasi dengan kepuasan pasien Klinik spesialis anak Rumah Sakit Aisyiyah Siti
Fatimah Tulangan.

Tabel 6 Tabel hasil uji korelasi antara faktor pelayanan internal instalasi farmasi
Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan dengan kepuasan pasien

No Variabel Faktor Nilai r- Sig. (2-tailed)
Internal hitung

1 Sumber Daya -0,099 0,253
Manusia

2 Sarana dan -0,187 0,029
Prasarana

3 Obat 0,102 0,238

4 Proses -0,167 0,053

Berdasark% uji chi square antara Sumber Daya Manusia, Obat, dan Proses
memiliki p > 0,05, yang berarti bahwa tidak terdapat korelasi yang signifikan antara
variabel tersebut denga1 kepuasan pasien. Sedangkan variabel sarana dan
prasarana memiliki nilai p < 0,05, yang berarti tertapat korelasi yang signifikan antara
variabel sarana dan prasarana instalasi farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan dengan kepuasan pasien.

PEMBAHASAN

Analisis Karakteristik Responden

Penelitian ini dilakukan di instalasi farmasi mah sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan, dimana yang menjadi responden pada peneliﬁabini adalah pasien klinik
spesialis anak yang mengambil obat di instalasi farmasi rumah sakit Aisyiyah Siti
Fatimah Tulangan pada tanggal 14 November — 14 Desember 2019. Penelitian ini
menganalisis tentang hubungan antara faktor internal kefarmasian yang berupa
Sumber daya manusia, Sarana dan Prasarana, Obat, dan Proses dengan kepuasan
pasien klinik spesialis anak yang berupa responsiveness, assurance, tangible,
emphaty, ﬁln reliability di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan. Hasil tabulasi data kuesioner yang telah disebarkan yaitu 134 kuesionrer,
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yang terisi 134 kuesioner, dan kosong atau tidak lengkap tidak ada. Berdasarkan

kuesioner yang telah disebar oleh peneliti, pada tabel 1 diperoleh data karakteristik
jenis kelamin yaitu mayoritas responden yang merasa puas adalah wanita.

Dari hasil pengamatan, responden pasien klinik spesialis anak yang
mengambil obat di instalasi farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan
yang sabar menunggu dan mau mengisi kuesioner adalah wanita. Menurut Zelezny
dan Schuliz (1999) dalam Ruditya bahwa penentuan sebuah perilaku adalah proses
sosial dimana individu ditentukan oleh norma budaya serta nilai harapan pada jenis
kelamin tertentu (Ruditya, 2015). Pada karakteristik pendidikan terakhir, mayoritas
responden yang merasa puas adalah lulusan SMA, dari hasil pengamatan, penduduk
daerah Tulangan Sidoarjo setelah lulus dari SMA memutuskan untuk menikah muda.
Pada karakteristik jenis pembiayaan, mayoritas responden instalasi farmasi
menggunakan pembiayaan umum. Namun hanya 28 (34,6%) responden yang
merasa puas dan 53 responden tidak puas. Menurut masyarakatnya dengan
pembiayaan umum menjadi hal pembeda dibanding menggunakan BPJS atau
asuransi lain. Walaupun persepsi ini belum tentu benar (Hidayati, 2014). Responden
dengan pembiayaan umum cenderung menmtméjelayanan dan sarana prasarana
yang lebih maksimal lagi dari instalasi farmasi rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan.

Pada  penelitian yang dilakukan oleh Pertiwi (2016) tentang analisis
perbedaan kualitas pelayanan pada pasien BPJS dan pasien umum terhadap
kepuasan pasien di rawat jﬂan RSUD kota Surakarta, yaitu pada dimensi efektivitas
dan efisiensi pelayanan yang menggunakan BPJS dan umum, dimana hasil
penelitian nilai variabel pelayanan untuk BPJS memiliki nilai lebih awdah dibanding
dengan umum. Hal ini memiliki arti bahwa pelayanan BPJS kurang efektif dan efisien
di rumah sakit tersebut (Yuniar Y, 2016). Pada penelitian yang dilakukan oleh
Perdede et al (2016) tentang analisis perbedaan persepsi pasien peserta BPJS
terhadap penilaian mutu pelayanan di puskesmas Kedungmundu kota Semarang
tahun 2016 mengatakan bahwa adanya perbedaan pelayanan yang diberikan
puskesmas kepada pasien PBI dan non-PBI pada dimensi mutu bukti langsung. Dari

hasil pengamatan, instalasi farmasi rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan telah
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melayani pasien dengan maksimal. Hal ini berarti rumah sakit memiliki komitmen
memberikan yang terbaik untuk pelanggan. Pada karakteristik usia, didapakan
mayoritas responden kisaran umur 21-30 tahun. Menurut pengamatan peneliti sesuai
dengan daerah Tulangan vyang tergolong pedesaan yang memungkinkan
masyarakatnya menikah muda. Kebanyakan dari pasien anak berumur 1-7 tahun.
Obat yang disediakan oleh instalasi farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan dibagi menjadi 3 jenis yaitu : obat jadi, obat racik, dan obat jadi serta obat
racik. Pada karakteristik jenis obat yang diterima, mayoritas obat yang diterima
adalah obat jenis racikan dan jadi. Menurut pengamatan, mayoritas pasien anak
cenderung lebih mudah meminum obat dengan di gerus atau dalam bentuk cairan

seperti sirup (Widyaswari R, 2012).

Analisis Hubungan Faktor Internal Instalasi Farmasi dengan Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan chi squarﬁlitemukan p=

0,000 (p,0,05) sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang
signifikan antara faktor pelayanan intemal kefarmasian dengan tingkat kepuasan
pasien klinik spesialis anak di rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan. Hal ini
dapat terjadi karena responden sangat memperhatikan kepuasan pasien terhadap
faktor pelayanan internal kefarmasian. Setelah di analisis lebih detail tentang faktor
pelayanan internal kefarmasian, pada tabel 6 didapatkan hasil yang memiliki nilai
signifikan paling tinggi yaitu faktor internal kefarmasian berupa sarana prasarana.
Sedangkan faktor yang lainnya yaitu sumber daya manusia, obat, serta proses tidak
terdapat hubungan.

Salah satu faktor kenyamanan dalam menunggu yang dapat mempengaruhi
kepuasan pasien klinik spesialis anak yang menebus obat di instalasi farmasi rumah
sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan adalah sarana prasarana yang disediakan.
Sarana prasarana juga dapat dijadikan salah satu hal penting untuk menaikkan nama
dan image dari sebuah rumah sakit (Manurung, 2010). Sarana prasarana pada
umumnya akan memberikan gambaran bagaimana instalasi farmasi dalam rumah
sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan untuk menunjukkan fungsinya sebagai tempat
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pelayanan kesehatan yang layak. Masyarakat akan menilai suatu pelayanan
kesehatan terutama instalasi farmasi di rumah sakit berawal dari kondisi fisiknya
(sarana prasarana). Dengan kondisi ruang tunggu dan toilet yang nyaman bersih
serta rapi, masyarakat akan beranggapan bahwa instalasi farmasi rumah sakit akan
melaksanakan tugasnya dengan baik juga (Laeliyah N, Subekti H, 2017). dari hasil
peneliian pada tabel 6, sarana prasarana memiliki nilai paling tinggi. Yang artinya
perlu diperhatikan lebih lanjut oleh pihak rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan.
Hal ini dapat terjadi karena beberapa penyebab seperti banyaknya orang yang
mengambil obat tidak hanya dari klinik spesialis anak, mengakibatkan ramainya
ruang tunggu instalasi farmasi, tidak tersedianya majalah atau Koran pada saat
menunggu tebusan obat, serta toilet yang disediakan kurang terjaga kebersihannya.
Hal ini menyebabkan berkurangnya kepuasan pada responden yang menunggu obat
di instalasi farmasi rumah sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan. Menurut Spring
(1996) dalam Umar (2013) mengatakan bahwa walaupun pasien sudah terpenuhi
harapannya namun mereka belum puas, hal ini dapat terjadi karena masih ada
keinginan-keinginan lain yang masih belum terpenuhi. Seperti halnya tingkat

kebersihan dan kerapihan sarana prasarana yang mendukung.

KESIMPULAN

Responden dari pasien klinik spesialis anak yang mengambil obat di instalasi farmasi
Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan mayoritas wanita, berusia sekitar 21-30
tahun, pendidikan terakhir SMA dengan menggunakan pembiayaan umum, serta
mendapatkan jenis obat jadi dan racikan. Pada analisis hubungan faktor pelayanan
internal instalasi farmasi rumah sakit dengan kepuasan pasien didapatkan hasil
terdapat hubungan yang signifikan. Faktor pelayanan internal kefammasian yang
berpengaruh dan berhubungan dengan kepuasan pasien yaitu sarana prasarana.
Sedangkan pada faktor lain seperti sumber daya manusia dan proses tidak terdapat

hubungan.
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