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INTISARI

WIDYANINGSIH, L., 2013, ANALISIS PENGARUH PELAYANAN
INFORMASI OBAT TERHADAP KEPUASAN PASIEN UMUM RAWAT
JALAN DI IFRSUD Dr. MOEWARDI MARET 2013, SKRIPSI, FAKULTAS
FARMASI, UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKARTA.

Kepuasan pasien menjadi penting dalam pelayanan informasi obat sebab
pelayanan informasi obat yang baik akan memberikan kepuasan pasien sehingga
dapat meningkatkan kepatuhan pasien untuk tercapainya efek terapi yang diharapkan.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelayanan informasi obat
terhadap kepuasan pasien umum rawat jalan di IFRSUD Dr. Moewardi secara parsial
dan simultan.

Metode pengambilan sampel dilakukan secara purposive sampling terhadap
307 responden dengan menggunakan variabel bebas jenis informasi obat, sikap dan
kinerja tenaga farmasi, kemampuan berkomunikasi tenaga farmasi, lama waktu
pelayanan informasi obat, kualitas pelayanan informasi obat yang diberikan tenaga
farmasi. Data diperoleh dengan menyebarkan secara langsung kuesioner kepada
responden, kemudian data dianalisis dengan program SPSS versi 17.0.

Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa secara parsial sikap dan Kinerja
tenaga farmasi, kemampuan berkomunikasi tenaga farmasi, lama waktu pelayanan
informasi obat, dan kualitas pelayanan informasi obat yang diberikan tenaga farmasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien umum rawat jalan, sedangkan jenis
informasi obat tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Secara
simultan semua variabel bebas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pasien umum rawat jalan di IFRSUD Dr. Moewardi dan kepuasan pasien tersebut
dapat ditentukan dari variabel bebas tersebut sebesar 19,40%.

Kata kunci: kepuasan pasien, pelayanan informasi obat, variabel bebas, IFRSUD
Dr. Moewardi
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ABSTRACT

WIDYANINGSIH, L., 2013, ANALYSIS ON THE EFFECT OF DRUG
INFORMATION SERVICE TO SATISFACTION OF GENERAL
OUTPATIENT IN IFRSUD Dr. MOEWARDI IN MARCH, 2013, THESIS,
FACULTY OF PHARMACY, SETIA BUDI UNIVERSITY, SURAKARTA.

Patient satisfaction to be important in drug information service because well
drug information service will provide patient satisfaction so can improve patient
compliance to achievedof expected therapeutic effect. The purpose of this study was
to determine the effect of drug information service to satisfaction of general
outpatient in IFRSUD Dr. Moewardi partially and simultaneously.

The sampling method was purposive sampling to 307 respondents using
independent variable of drug information type, pharmacy staff attitude and
performance, pharmacy staff communication skill, drug information service time,
quality of drug information service given pharmacy staff. Data obtained by
distributing questionnaires to the respondents directly, then the data were analyzed by
SPSS version 17.0 program.

The results could concluded that partially pharmacy staff attitude and
performance, pharmacy staff communication skill, drug information service time, and
quality of drug information service given pharmacy staff had significantaffect to
thesatisfactionof general outpatient, while drug informationtype had not
significantaffectto thepatient satisfaction. Simultaneously all of independent variables
had significantaffect to thesatisfactionof general outpatient in IFRSUD Dr. Moewardi
and the patient satisfaction could be determined from the independent variable as
19.40%.

Keywords: Patient satisfaction, drug information service, independent variable,
IFRSUD Dr. Moewardi
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Semakin meningkatnya ilmu pengetahuan dan teknologi menuntut
masyarakat untuk lebih peka terhadap perubahan yang ada tidak terkecuali perubahan
dalam bidang kesehatan. Masyarakat dituntut untuk lebih waspada terhadap
permasalahan kesehatan yang semakin kompleks. Seiring meningkatnya taraf hidup
masyarakat, maka semakin meningkat pula tuntutan masyarakat akan kualitas
kesehatan. Hal ini menuntut penyedia jasa pelayanan kesehatan seperti rumah sakit
untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik, tidak hanya pelayanan yang
bersifat penyembuhan penyakit tetapi juga mencakup pelayanan yang bersifat
pencegahan (Preventif) untuk meningkatkan kualitas hidup serta memberikan
kepuasan bagi konsumen selaku pengguna jasa kesehatan (Depkes, 2004).

Rumabh sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan memiliki peran
yang sangat strategis dalam upaya mempercepat peningkatan derajat kesehatan
masyarakat Indonesia. Peran strategis ini diperoleh karena rumah sakit adalah
fasilitas kesehatan yang padat teknologi, seperti prosedur kerja, obat-obatan, dan
berbagai fasilitas fisik. Selain padat teknologi rumah sakit juga merupakan sumber
daya manusia seperti dokter, farmasis, perawat, dan petugas lainnya (Aditama, 2003).

Undang-undang Nomor 36 tahun 2009, Bab VI pasal 46 dan 47 bahwa
untuk mewujudkan derajat kesehatan yang setinggi-tingginya bagi masyarakat,

diselenggarakan upaya kesehatan yang terpadu dan menyeluruh dalam bentuk upaya



kesehatan perseorangan dan upaya kesehatan masyarakat. Upaya kesehatan
diselenggarakan dalam bentuk kegiatan dengan pendekatan promotif, preventif,
kuratif dan rehabilitatif yang dilaksanakan secara terpadu, menyeluruh, dan
berkesinambungan. Untuk keberhasilan upaya pembangunan kesehatan tersebut
maka masyarakat perlu diikut sertakan agar berpartisipasi aktif dalam upaya
kesehatan.

Berdasarkan surat keputusan Menteri Kesehatan nomor
1197/Menkes/SK/X/2004 tentang standar pelayanan farmasi rumah sakit
menyebutkan bahwa pelayanan farmasi rumah sakit adalah bagian yang tidak
terpisahkan dari system pelayanan kesehatan yang berorientasi kepada pelayanan
pasien, penyediaan obat yang bermutu, termasuk pelayanan farmasi klinik yang
terjangkau bagi semua lapisan masyarakat. Tuntutan pasien akan mutu pelayanan
farmasi mengharuskan adanya perubahan pelayanan dari paradigma lama
(Drug Oriented) ke paradigma baru (Patient Oriented) dengan filosofi pelayanan
kefarmasian (Pharmaceutical Care). Praktek pelayanan kefarmasian merupakan
kegiatan yang terpadu dengan tujuan mengidentifikasi, mencegah, dan menyelesaikan
masalah obat serta masalah yang berhubungan dengan kesehatan (Depkes, 2004).

Pelayanan Informasi Obat (P1O) merupakan kegiatan menyediakan dan
memberikan informasi, memberikan rekomendasi obat yang independen, akurat,
komprehensif, serta terkini oleh apoteker kepada pasien, masyarakat, atau
pihak-pihak lain yang memerlukan informasi tersebut di rumah sakit. Secara umum,
kegiatan pelayanan informasi obat terdiri dari kegiatan yang bersifat pelayanan,

pendidikan, penelitian, dan kegiatan-kegiatan lain yang terkait. Kegiatan



pelayananan informasi obat berupa penyediaan dan pemberian informasi obat yang
bersifat aktif atau pasif. Pelayanan yang bersifat aktif apabila seorang apoteker dalam
pelayanan informasi obat memberikan informasi obat dengan tidak menunggu
pertanyaan, tetapi aktif memberikan informasi obat serta dituntut untuk meningkatkan
pengetahuan, keterampilan, dan perilaku agar dapat berinteraksi langsung dengan
pasien. Penyampaian informasi obat kepada pasien harus sejelas mungkin agar
tingkat kesalahan penggunaan obat dapat ditekan seminimal mungkin. Farmasis
hendaknya menggunakan bahasa yang sesuai dan mudah di pahami oleh pasien
umum rawat jalan. Pelayanan bersifat pasif apabila seorang apoteker dalam
pelayanan informasi obat memberikan informasi obat sebagai jawaban atas
pertanyaan yang diterima. Apapun bentuk pertanyaan yang datang, seorang apoteker
sebagai petugas yang memberikan pelayanan informasi obat hendaknya mengikuti
suatu pedoman pelaksanaan standar. Kemampuan berkomunikasi yang baik di
samping kemampuan menganalisis pertanyaan yang merupakan dasar dalam
memberikan pelayanan informasi obat yang efektif (Kurniawan & Chabib, 2010).
Pasien umum rawat jalan sangat membutuhkan informasi yang sangat
lengkap tentang obatnya, karena informasi tersebut menentukan keberhasilan terapi
yang dilakukan sendiri di rumah. Pasien akan merasa puas apabila ada persamaan
antara harapan dan kenyataan pelayanan kesehatan yang diperoleh. Kepuasan
pengguna pelayanan kesehatan mempunyai kaitan yang peting dengan hasil
pelayanan kesehatan, baik secara medis maupun non medis, seperti: kepatuhan

terhadap pengobatan, pemahaman terhadap informasi medis, dan kelangsungan



perawatan. Pelayanan yang baik, perlakuan yang baik, dan mendapatkan kemudahan

dalam pelayanan juga menentukan kepuasan pasien (Prasetya, 2011).

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai
akibat dari kinerja pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien
membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Kepuasan konsumen atas
suatu produk dengan Kkinerja yang dirasakan konsumen atas produk tersebut. Jika
kinerja produk lebih tinggi dari harapan, konsumen akan mengalami kepuasan
(Purwanto, 2007).

Menilik dari penelitian terdahulu tentang betapa pentingnya pelayanan
informasi obat yang berimbas pada kepuasan pasien antara lain:

1. Hasil penelitian Nita Y., et.al. (2008) dengan judul “ Kinerja Apotek dan Harapan
Pasien terhadap Pemberian Informasi Obat pada Pealayanan Swamedikasi di
beberapa Apotek di Surabaya” menunjukan bahwa dari keseluruhan variabel yaitu
kehandalan kuadran pertama sebesar 9,09%, kuadran kedua sebesar 40,91%,
kuadran ketiga 45,45% dan kuadran keempat sebesar 4,55% terhadap kepuasan
pasien di beberapa Apotek Surabaya.

2. Hasil penelitian Rachmawati (2008) dengan judul “Analisis Pengaruh Pelayanan
Informasi Obat Terhadap Kepuasan Konsumen di Apotek Rawat Jalan Instalansi
Farmasi RSU Permata Bunda Kabupaten Grobogan Tahun 2008, menunjukan
sikap dan kinerja tenaga farmasi mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

3. Hasil penelitian Andhika (2011) dengan judul “Analisis Pengaruh Pelayanan

Informasi Obat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di IFRS Kasih Ibu



Surakarta Tahun 20117, menunjukan bahwa jenis informasi obat, sikap dan kinerja
tenaga farmasi serta lama waktu pelayanan informasi obat secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di IFRS Kasih
Ibu Surakarta sebesar 18,8%.

4. Hasil penelitian Baroroh (2011) dengan judul “Evaluasi Implementasi Pelayanan
Informasi Obat Pasien Rawat Jalan di Instalansi Farmasi Rumah Sakit
Yogyakarta” menunjukan bahwa pelayanan informasi obat pasien rawat jalan
terlaksana dengan realisasi sebesar 99,33%.

5. Hasil penelitian Niken (2012) dengan judul “Analisis Pengaruh Pelayanan
Informasi Obat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Instalansi Farmasi
RSUD Dr. Moewardi di Surakarta Tahun 2012” menunjukan bahwa jenis
informasi obat, sikap tenaga farmasi, Kkinerja tenaga farmasi, lama waktu
pelayanan informasi obat, dan kemampuan berkomunikasi tenaga farmasi secara
bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan
di Instalansi Farmasi RSUD Dr. Moewardi di Surakarta sebesar 34,4%.

Berdasarkan dari uraian tersebut tentang sejauh mana tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan informasi obat yang dibutuhkan maka farmasislah yang
harus meningkatkan kinerjanya yang meliputi jenis informasi obat, sikap dan kinerja
tenaga farmasi, kemampuan berkomunikasi tenaga farmasi, lama waktu pelayanan,
dan kualitas pelayanan informasi obat kepada pasien umum rawat jalan. Penelitian
ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien umum rawat jalan terhadap
kualitas pelayanan informasi obat di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum

Dr. Moewardi. Dimana hasil penelitian ini selanjutnya dapat digunakan dalam usaha



peningkatan kualitas pelayanan informasi obat pasien umum rawat jalan di IFRSUD
Dr. Moewardi, maka penulis tertarik untuk meneliti tentang “Analisis Pengaruh
Pelayanan Informasi Obat Terhadap Kepuasan Pasien Umum Rawat Jalan di

IFRSUD Dr. Moewardi Maret 2013”.

B. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dapat diperoleh rumusan
permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah jenis informasi obat, sikap dan kinerja tenaga farmasi, kemampuan
berkomunikasi tenaga farmasi, lama waktu pelayanan, dan kualitas pelayanan
informasi obat yang diberikan tenaga farmasi berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan pasien umum rawat jalan di IFRSUD Dr. Moewardi Surakarta?

2. Apakah jenis informasi obat, sikap dan kinerja tenaga farmasi, kemampuan
berkomunikasi tenaga farmasi, lama waktu pelayanan, dan kualitas pelayanan
informasi obat yang diberikan tenaga farmasi berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pasien umum rawat jalan di IFRSUD Dr. Moewardi
Surakarta?

3. Seberapa besar variabel kepuasan pasien umum rawat jalan di IFRSUD
Dr. Moewardi Surakarta dapat ditentukan oleh variabel jenis informasi obat, sikap
dan kinerja tenaga farmasi, kemampuan berkomunikasi tenaga farmasi, lama
waktu pelayanan, dan kualitas pelayanan informasi obat yang diberikan tenaga

farmasi?



C. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisis pengaruh jenis informasi obat, sikap dan kinerja tenaga farmasi,
kemampuan berkomunikasi tenaga farmasi, lama waktu pelayanan, dan kualitas
pelayanan informasi obat yang diberikan tenaga farmasi terhadap kepuasan pasien
umum rawat jalan di IFRSUD Dr. Moewardi Surakarta secara parsial.

2. Menganalisis pengaruh jenis informasi obat, sikap dan kinerja tenaga farmasi,
kemampuan berkomunikasi tenaga farmasi, lama waktu pelayanan, dan kualitas
pelayanan informasi obat yang diberikan tenaga farmasi terhadap kepuasan pasien
umum rawat jalandi IFRSUD Dr. Moewardi Surakarta secara simultan.

3. Menganalisis seberapa besar variabel kepuasan pasien umum rawat jalan di
IFRSUD Dr. Moewardi Surakarta dapat ditentukan oleh variabel jenis informasi
obat, sikap dan kinerja tenaga farmasi, kemampuan berkomunikasi tenaga
farmasi, lama waktu pelayanan, dan kualitas pelayanan informasi obat yang

diberikan tenaga farmasi.

D. Kegunaan Penelitian
1. Bagi Instalansi Farmasi Rumah Sakit: sebagai informasi yang berkaitan dengan
pengaruh pelayan informasi obat pasien umum rawat jalan dan sebagai bahan
masukan untuk meningkatkan mutu pelayanan dalam hal pemberian informasi

obat yang dibutuhkan oleh pasien umum rawat jalan di IFRSUD Dr. Moewardi.



2. Bagi peneliti: dapat menambah pengetahuan tentang pengaruh pelayanan
informasi obat terhadap kepuasan pasien umum rawat jalan di IFRSUD
Dr. Moewardi.

3. Bagi ilmu pengetahuan: dapat memberi masukan kepada peneliti berikutnya baik
dalam akademis atau ilmiah mengenai pelayanan informasi obat di IFRS yang

berpengaruh terhadap kepuasan pasien umum rawat jalan.



