3.1 Kerangka Konseptual

Faktor Internal Pelayanan
Kefarmasian
A. Sumber Daya Manusia

1. Keramahan (senyum, sapa,
salam, sopan & santun)
2. Pemberian informasi
terkait obat
3. Perhatian sama terhadap
pasien
Penampilan bersih & rapi
. Sarana Prasarana
Ruang tunggu nyaman &
bersih
6. Toilet pasien bersih
7. Penampilan Instalasi
Farmasi RSA Fatimah
Tulangan bersih dan rapi.
C. Obat
8. Kemasan baik.
9. Sesuai dengan resep.
10.Bentuk sediaan obat :
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-Racikan

-Jadi
D. Proses
11.Waktu tunggu pelayanan
Instalasi  Farmasi  sesuai

dengan Standar Operasional
RSA Siti Fatimah Tulangan

Keterangan :

1. Garis merah diteliti

2. Garis hitam responden penelitian
3. Garis hitam putus tidak diteliti
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Pasien klinik spesialis anak
RSA Fatimah Tulangan
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Karakteristik Responden

. Pendidikan

(SD/SMP/SMA/Sarjana)

. Pembiayaan (BPJS, non

BPJS, biaya umum)
Usia

. Jenis Kelamin

v

Kepuasan Pasien di
Instalasi Farmasi RSA
Fatimah Tulangan

1.Responsiveness
(Ketanggapan)
Pelayanan pada pasien
dengan cepat dan tanggap.
2.Assurance (Jaminan)
Jaminan yang diberikan
Instalasi Farmasi terhadap
pasien

3.Tangible (Bukti Nyata)

Dilihat dari penampilan
fisiknya.

4.Emphaty (Keramahan)
Kemampuan

berkomunikasi, rasa iba
dan kekeluargaan.

5.Reliability
(Kehandalan)
Edukasi pada pasien

dengan cara yang benar.
Ketepatan waktu
pelayanan obat terhadap
pasien.
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Faktor
Eksternal :
Kondisi
pasien  yang |
mempengaruh
i kesabaran ,
untuk
menunggu
obat.
Jarak tempat -
tinggal pasien
dengan rumah °
sakit

Status  sosial 4
ekonomi

. Tingkat
pengetahuan
pasien dan
keluarga
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3.2 Narasi Kerangka Konseptual

Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah tulangan
dengan mengambil sampel pasien klinik spesialis anak yang mendapatkan resep
dan mengambil obat di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah
tulangan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik pasien dan
Hubungan Faktor Pelayanan Internal Kefarmasian Dengan Tingkat Kepuasan
Pasien Klinik Spesialis Anak di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah tulangan.
Adapun indikator kepuasan pasien meliputi Responsiveness, Assurance, Tangible,
Emphaty, dan Reliability. Beberapa faktor tersebut merupakan kriteria penilaian
dari aspek kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian. Adapun faktor-faktor
yang dapat mempengaruhi penilaian dari kepuasan pasien dibagi secara 2 garis
besar meliputi faktor internal (sumber daya manusia, sarana prasarana, obat, serta
proses) dan faktor eksternal. Pada penelitian ini faktor yang diteliti dan yang

menjadi variabel bebas adalah faktor internal.

3.3 Hipotesis Penelitian
HO : Tidak terdapat Hubungan Faktor Pelayanan Internal Kefarmasian
Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Klinik Spesialis Anak di Rumah
Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan.
H1 : Terdapat Hubungan Faktor Pelayanan Internal Kefarmasian Dengan
Tingkat Kepuasan Pasien Klinik Spesialis Anak di Rumah Sakit
Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan.
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