2.1 Apotek
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1.1 Definisi Apotek

Apotek merupakan sarana pelayanan kefarmasian yang

digunakan sebagai tempat berlangsungnya praktiarikefsian oleh
apoteker. Praktik tersebut meliputi kegiatan pevigah sediaan
farmasi serta pemberian pelayanan farmasi klinipakla pasien.
Tujuan dari praktik ini adalah untuk memastikanvatpenggunaan
obat dilakukan secara aman, berkualitas, dan tspsiiai dengan
kebutuhan pasien (Kemenkes RI, 2017).

Apotek adalah salah satu sarana pelayanan keselgatan
memegang peranan penting dalam menyediakan layarmaasi bagi
masyarakat. Apotek juga meliliki para profesiongtedal sebagai
apoteker yang melaksanakan tugasnya dengan mengguna
pengetahuan dan keterampilan di bidang farmasikumembantu
masyarakat mendapatkan obat yang diperlukan deaigamnat. Letak
apotek sangat penting karena masyarakat yang meéwmerbbat, baik
untuk pengobatan, pencegahan penyakit, maupun gzekgsehatan,
biasanya masyarakat datang ke apotek untuk menepemmioduk
kesehatan yang aman, berkualitas, dan pengunaarmsedaai dosis

yang tepat (Pematasari, 2019).



Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Nomor @rir2017,
apotek dapat menjalin kerja sama secara resmi dermgdan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan umguaiberikan
pelayanan kefarmasian kepada peserta BPJS. Pedakskarja sama
tersebut dilakukan atas rekomendasi dari dinashkese setempat dan
bertujuan untuk menyediakan akses obat sesuai dekg@ntuan
dalam program Jaminan Kesehatan Nasional. Layamag giberikan
juga mencakup penyediaan obat dalam Program Ruglik B°PRB),
dengan tetap memperhatikan kelengkapan dokumem pemenuhan
standar pelayanan kefarmasian. Melalui kerja samadiharapkan
mutu pelayanan kefarmasian dapat semakin meningkhtngga
peserta BPJS memperoleh akses yang lebih optimteddap obat-
obatan dan layanan kesehatan yang berkualitasdKagtana, 2022).

2.1.2 Tujuan Apotek

Tujuan utama penyelenggaraan apotek adalah menkkagka
mutu pelayanan kefarmasian secara menyeluruh kepadgarakat.
Upaya ini mencakup pemberian perlindungan yangnmatikepada
pasien dalam memperoleh akses layanan kesehat&aligas
memberikan kepastian hukum bagi tenaga kefarmaesgmm dapat
menjalankan praktik secara profesional sesuai dekggentuan yang
berlaku. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Ied@ Nomor 9
Tahun 2017 menetapkan standar serta tata carasspakekn pelayanan

kefarmasian di apotek, sehingga layanan yang déeridapat
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berlangsung secara aman, efektif, dan berkualags $eluruh pihak
yang terlibat (Kemenkes RI, 2017).
2.1.3 Tugas dan Fungs Apotek
Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indizne

Nomor 9 Tahun 2017 tentang Apotek, tugas dan fuagsiek adalah

sebagai berikut:

1. Apotek berfungsi sebagai lokasi dimana apotekeraksanakan
praktik profesional dalam bidang kefarmasian.

2. Apotek menyediakan layanan kefarmasian, termasukbpatan
obat, modifikasi bentuk sediaan, pencampuranpéagerahan obat
kepada pasien.

3. Apotek berperan sebagai penyedia perbekalan farngasg
mendistribusikan obat secara luas dan merata kepadgarakat.

4. Apotek berperan penting dalam memberikan inforndasi saran
terkait obat-obatan, membantu masyarakat dan tekegahatan
memahami penggunaan yang tepat.

5. Apotek bertanggung jawab dalam pengelolaan kualitas
penyimpanan, pengamanan, serta distribusi obatbdhan medis
yang digunakan sekali pakai.

2.2 Pelayanan Informas Obat
2.2.1 Definisi Pelayanan I nformasi Obat
Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Nomor i8iT2016

tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Apotekayaean
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informasi obat merupakan serangkaian aktivitas yditakukan oleh
apoteker untuk menyampaikan informasi mengenailayzdda tenaga
kesehatan maupun pasien secara tepat, jelas, dakhinu
Pelayanan informasi obat mencakup kegiatan pergedarta
penyampaian informasi obat secara independen, takengkap, dan
selalu diperbarui. Informasi tersebut diberikanhoégoteker kepada
pasien maupun masyarakat yang membutuhkan, dengjalant
membantu mereka memahami cara penggunaan obat $erer dan
aman. Melalui layanan ini, apoteker berperan salsagaber informasi
yang dapat dipercaya dalam memberikan rekomenddsait obat
berdasarkan data serta bukti ilmiah terkini, sefpndapat mendukung
pengambilan keputusan yang tepat dalam penggundaat o
(Musyarofahgt., al., 2021).
2.2.2 Tujuan Pelayanan Informasi Obat
Tujuan utama dari pelayanan informasi obat merReumenkes

No. 73 Tahun 2016 adalah sebagai berikut:
1. Peningkatan pemahaman:

Memberikan pengetahuan lebih mendalam kepada padaietenaga

kesehatan masyarakat mengenai penggunaan obatbgaag dan

efektif, dengan pemahaman yang baik, diharapkamempatapat

menggunakan obat dengan cara yang tepat, dan t&eaghatan

dapat memberikan informasi yang akurat.
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2. Dukungan dalam pengambilan keputusan klinis:
Membantu tenaga kesehatan dalam membuat keputasgntgpat
terkait terapi obat, dengan informasi yang lengkapakurat, tenaga
kesehatan dapat meningkatkan hasil pengobatan éambemnikan
terapi yang sesuai dengan kebutuhan pasien.

3. Keamanan pasien:
Mengurangi kemungkinan terjadinya efek samping atderaksi
obat yang merugikan, dengan memberikan informasg yalevan
dan akurat.

Pelayanan informasi obat perlu dilaksanakan dengan
memperhatikan sejumlah aspek penting, antara lansip etika yang
menekankan kejujuran serta perlindungan terhadamh&siaan
informasi pasien. Selain itu, profesionalisme ten&gsehatan juga
menjadi hal yang sangat penting, yang mencakup ktenpi, tanggung
jawab, dan kemampuan dalam memberikan informasg yiapat.
Pelaksanaan pelayanan ini juga harus mengacu papdasi serta
ketentuan yang berlaku agar proses penyampaianrnago
berlangsung sesuai dengan standar hukum dan kabiyng telah
ditetapkan.

Dengan penerapan prinsip-prinsip tersebut, informmesngenai
obat yang diberikan dapat bersifat akurat, dapaerdaya, dan
memberikan manfaat yang optimal bagi berbagai pittakmasuk

pasien, tenaga medis, maupun masyarakat secara Peésyanan
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informasi obat yang dilaksanakan secara baik juapmdmendukung

keberhasilan terapi serta mengurangi risiko tempaliefek samping,

sehingga penggunaan obat menjadi lebih aman d&iifesesuali

dengan peraturan yang berlaku (Sulaersgyel., 2023).

2.2.3 Prosedur Pelaksanaan Pelayanan Informasi Obat
Standar operasional prosedur pelayanan informasi mlenurut

Permenkes No. 73 Tahun 2016 yang dilakukan antamasebagai

berikut:

1. Memberikan informasi kepada pasien berdasarkap e¢ae catatan
pengobatan pasier(patient medication record) atau kondisi
kesehatan pasien baik lisan maupun tertulis.

2. Melakukan penelusuran literatur bila diperlukanasacsistematis
untuk memberikan informasi.

3. Menjawab pertanyaan pasien dengan jelas dan mudangerti,
tidak bias, etis, dan bijak sana baik secara Iisanpun tertulis.

4. Hal-hal yang perlu disampaikan kepada pasien:

a. Jumlah, jenis dan kegunaan obat.

b. Cara pemakaian obat, masing-masing obat yang ntielkaypan
obat harus dikonsumsi, takaran dosis, waktu sebedtau
sesudah makan, waktu penggunaan obat.

c. Peringatan atau efek samping.

d. Cara penyimpanan obat.

e. Kepatuhan penggunaan obat.
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5. Menyediakan informasi aktif (brosueaflet, dan lain-lain).
Pelayanan K efar masian

Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu bentaktikp
profesional yang memiliki peran penting dalam bgl&esehatan. Kegiatan
ini mencerminkan tanggung jawab tenaga kesehatamsulsnya apoteker,
dalam melaksanakan berbagai aktivitas yang berkdémgan kefarmasian
guna meningkatkan derajat kesehatan masyarakanh Bpoteker tidak hanya
terbatas pada penyediaan dan penyaluran obat,i tet@g@ mencakup
pemberian informasi yang tepat mengenai cara peraggu obat,
kemungkinan efek samping, serta potensi interak&rabat. Selain itu,
apoteker turut berperan dalam melakukan pemantterapi obat untuk
memastikan bahwa pengobatan yang diterima pasiarberé&an hasil yang
optimal. Dengan demikian, penyelenggaraan pelay&efarmasian yang
bermutu dapat memberikan kontribusi yang signifiterhadap peningkatan
kesehatan individu maupun masyarakat. Pelayananjuga mendukung
upaya pencegahan penyakit serta pengelolaan berkagdisi kesehatan
yang ada. Melalui pendekatan yang komprehensibéanasis bukti ilmiah,
apoteker berperan sebagai mitra penting dalannsiptdayanan kesehatan
(Dianita & Latifah, 2017).
Kepuasan Pasien
2.4.1 Definisi Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan merupsgahk

yang sangat penting untuk diperhatikan, karena awergalah satu
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indikator utama dalam menilai kualitas layanan yditgrikan. Suatu
pelayanan dapat dikatakan memuaskan apabila mangmenuhi

kebutuhan, keinginan, serta harapan pasien seqairmab Tingkat

kepuasan ini muncul dari perbandingan antara petaygang diterima
dengan harapan pasien sebelum mendapatkan pelayApabila

pelayanan yang diberikan sesuai atau bahkan melednidpan, maka
pasien akan merasa puas. Sebaliknya, jika pelaygaag diterima
tidak sesuai dengan harapan, maka dapat menimbkétamlakpuasan
(Lastri & Hasnur, 2023).

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikatompgeyng
menggambarkan tingkat mutu pelayanan pada sualitefakesehatan.
Konsep ini digunakan sebagai ukuran untuk menigauh mana
layanan yang diberikan mampu memenuhi harapan rpa8igabila
tingkat kepuasan pasien rendah, hal tersebut dagdampak pada
menurunnya jumlah kunjungan ke fasilitas kesehddapada akhirnya
memengaruhi keberlangsungan serta kinerja instiexsebut. Selain
itu, sikap dan perilaku karyawan dalam memberikalayanan juga
memiliki pengaruh besar terhadap terbentuknya lsgpugasien.
Seiring dengan perkembangan waktu, kebutuhan sSeat@pan
masyarakat terhadap pelayanan kesehatan terusghaniKondisi ini
menuntut fasilitas kesehatan untuk senantiasa mieatikan kualitas
pelayanan agar mampu memenuhi ekspektasi pasien s@makin

tinggi (Suciati & Zaman, 2023).
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Kepuasan pasien dapat diartikan sebagai kondisisiemas
berupa rasa puas atau tidak puas yang timbul betsdgeorang
membandingkan kinerja pelayanan yang diterima dehgsapan yang
dimiliki sebelumnya. Penilaian ini muncul ketikaspen mengevaluasi
pengalaman mereka selama memperoleh layanan kasehat
berdasarkan ekspektasi yang telah terbentuk sehgaimApabila
pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau batmiedampaui
harapan pasien, maka tingkat kepuasan akan mehnirtggdaliknya,
jika pelayanan yang diterima berada di bawah harapeaka pasien
cenderung merasakan ketidakpuasan. Dengan demikepyasan
pasien sangat dipengaruhi oleh persepsi merekadaph kualitas
pelayanan yang diterima dibandingkan dengan hargpag telah
ditetapkan sebelumnya (Biyand#,al., 2017).

2.4.2 Faktor-Faktor yang M empengar uhi Kepuasan

Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan aipbngleh
berbagai faktor yang berkaitan dengan mutu layameny diberikan.
Menurut (Lastri & Hasnur, 2023). Tingkat kepuasanmuncul dari
perbandingan antara pelayanan yang diterima dehg@pan pasien
sebelum mendapatkan pelayanan. Apabila pelayanag gderikan
sesuai atau bahkan melebihi harapan, maka passammg&rasa puas.
Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima tidak aedangan harapan,
maka dapat menimbulkan ketidakpuasan.

Beberapa fakor yang mempengaruhi kepuasan padigrma dain:
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1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai kemampeaaga
kesehatan dalam memberikan layanan yang memenbbiuten
serta harapan pasien. Tingkat kualitas ini menceam sejauh
mana pelayanan yang diberikan mampu memberikan aagnf
kenyamanan, dan kepuasan bagi pasien yang men&yaaan
tersebut.

2. Sikap dan Perilaku Petugas
Sikap petugas yang ramah, sopan, dan penuh perheti@gada
pasien dapat menciptakan suasana yang nyaman selases
pelayanan. Perilaku tersebut juga berkontribugsirdaheningkatkan
tingkat kepuasan pasien terhadap layanan yangnaaer

3. Kecepatan Pelayanan
Kecepatan dalam memberikan pelayanan, seperti wahk)gu yang
lebih singkat serta respons yang cepat terhadaptldedn pasien,
dapat memberikan pengalaman pelayanan yang lebih Bal
tersebut berperan penting dalam meningkatkan tingkpuasan
pasien terhadap layanan yang diterima.

4. Fasilitas Pelayanan
Ketersediaan fasilitas yang memadai, seperti ruanggu yang
nyaman, lingkungan yang bersih, serta berbaganagsandukung

lainnya, dapat memberikan kenyamanan bagi pasidamae
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menerima pelayanan. Kondisi tersebut juga dapat engaruhi
tingkat kepuasan pasien terhadap layanan yangkhber

5. Penyampaian informasi yang jelas mengenai obahasuk cara
penggunaan, dosis, serta kemungkinan efek sampiiagat
membantu pasien memahami terapi yang sedang dijalan
Pemahaman yang baik tersebut dapat meningkatkagrdes@an
dan kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasiag
diberikan.

Pengukuran kepuasan tersebut meliputi lima dim&nalitas
pelayanarBERVQUAL, sebagai berikut:

1. Kehandalan (reliability) merupakan kemampuan suaganisasi
atau penyedia jasa dalam memberikan pelayanan isgsngan
komitmen yang telah dijanjikan kepada pelanggaarsekonsisten.
Aspek ini mencakup ketepatan waktu dalam pelayakete|itian
sehingga meminimalkan kesalahan, serta kesesuamgad standar
yang telah ditetapkan. Dengan terpenuhinya unsswsutersebut,
pelanggan akan merasa puas dan memiliki kepercalgabhwa
layanan yang diberikan dapat diandalkan setiap €aholihin,
2019).

2. Ketanggapan résponsiveness) menggambarkan kesediaan serta
kemampuan staf dalam merespons kebutuhan dan paamin
pelanggan secara cepat dan penuh perhatian. Asipakmnunjukkan

bahwa petugas tidak hanya siap memberikan bantatapi juga
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bersikap proaktif dalam menawarkan solusi sertayagan yang
tanggap. Dengan demikian, pelanggan akan merasagdihdan
memperoleh pelayanan yang memadai.(Sholihin, 2019).

. Jaminan d&ssurance) berkaitan dengan tingkat pengetahuan,
keterampilan profesional, serta sikap sopan yangilii oleh
petugas dalam memberikan pelayanan. Aspek inimuggerminkan
kemampuan petugas dalam menumbuhkan rasa aman dan
kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikengan
adanya jaminan tersebut, pelanggan dapat merdsaltegi dari
kemungkinan risiko, bahaya, maupun ketidakpastisehingga
tercipta rasa nyaman dan keyakinan selama prosksapan
berlangsung (Sholihin, 2019).

. Empati empathy) merupakan kemampuan petugas dalam
memberikan perhatian secara personal serta memasdmniuhan
khusus setiap pelanggan. Aspek ini mencakup kenamdalalam
berkomunikasi, terciptanya hubungan yang hangat panuh
pengertian, serta pemberian pelayanan yang disesuaengan
kondisi dan kebutuhan pelanggan. Dengan adanyg skapati,
pelanggan akan merasa lebih dihargai dan dipedratgecara
individual selama menerima pelayanan (Sholihin 9201

. Bukti fisik (tangibles) meliputi berbagai unsur yang dapat diamati
secara langsung oleh pelanggan, seperti kondisi kednersihan

fasilitas, kelengkapan serta kualitas peralatangydigunakan,
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penampilan dan profesionalitas petugas, serta aakamunikasi
yang tersedia. Seluruh komponen tersebut memikkam penting
dalam membentuk kesan awal yang baik serta mekeipteasa
nyaman bagi pelanggan selama menerima pelayanamlini8h
2019).
2.4.3 Aspek-Aspek Kepuasan Pasien
Menurut Kotler & Keller (2016), kepuasan pasienegigaruhi

oleh kesesuaian antara harapan pasien denganpetayang diterima,

termasuk kualitas komunikasi, ketersedian pelayasemkenyamanan

selama mendapatkan pelayanan kesehatan, beberppl wang

mempengaruhinya yaitu:

1. Kesembuhan.

2. Ketersediaan obat di Apotek.

3. Keleluasan pribadi atau privasi sewaktu beradandaleng periksa.

4. Mendapatkan informasi yang menyeluruh, artinya rapat
informasi tentang nama penyakit, cara melakukaravpetan di
rumah, dan informasi tanda-tanda bahaya untuk aeger
membawanya kembali berobat.

5. Mendapat jawaban yang dimengerti terhadap pertanypasien,
penggunaan.Bahasa dalam penyampaian jawaban tprhada
pertanyaan yang diajukan oleh pasien sehingga dipengerti

dengan mudah.
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6. Memberikan kesempatan bertanya kepada pasien. dfesumgan
petugas kesehatan, kesinambungan petugas dalamkukeeia
pelayanan kesehatan pada pasien yang sama dertggaspgang
berbeda.

7. Waktu tunggu, yaitu waktu yang diperlukan sebelumték dengan
petugas kesehatan, bukan dengan petugas kartteltan medik.

8. Tersedianya toilet, ketersediaan toilet umum pagoték yang
dapat digunakan oleh pasien dan ketersediaan air.

9. Biaya pelayanan, seluruh biaya yang dikeluarkarepgika berobat
ke Apotek.

10.Tersedianya tempat duduk atau bangku untuk pasida puang
tunggu.

2.4.4 Pengukuran Kepuasan

Ukuran sampel ditentukan menggunakan rumd8svin
didapatkan jumlah sampel sebanyak 100 respondstrumen
penelitian ini berupa kuesioner yang berigrngataan kualitas
pelayanan vyaitureliability, responsiveness, assurance, emphaty,
tangible dengan format pengukuran skala likert. Kelidimensi
tersebut banyak digunakan sebagai indikator dalaemilea mutu
pelayanan kesehatan dan dikenal dalam pendek&suaqual

(Indahsari, 2024).

Metode Servqual merupakan suatu pendekatan yang digunakan

untuk mengukur tingkat kualitas pelayanan yangrdiba oleh suatu
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organisasi. Pengukuran ini bertujuan untuk mengetagjauh mana

pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapara ser

memberikan kepuasan kepada pengguna atau pelan§gagan
menggunakan metode ini, penyedia layanan dapat emeh@si dan

meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan (Ueiaal., 2022).
Pasien

Pasien adalah individu yang memperoleh pelayanadismiearena
mengalami penyakit atau cedera sehingga memerlleartuan tenaga
kesehatan dalam proses penyembuhan. Igidsilen dalam bahasa Indonesia
memiliki kesamaan dengan kaiatient dalam bahasa Inggris yang bermakna
sabar. Secara etimologis, kattient berasal dari bahasa Lapatiens, yang
berakar dari kata kerjgati yang berarti “menderita”. Istilah tersebut
menggambarkan kondisi seseorang yang harus mergatses pengobatan
dengan kesabaran ketika menghadapi penyakit yaagniinya (Aisyah
Meidian & Hudi, 2024).

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehwaupakan
lembaga berbadan hukum yang dibentuk untuk menggéakan program
jaminan kesehatan nasional dengan tujuan memberpetindungan
kesehatan bagi seluruh masyarakat Indonesia. Meglabgram ini, BPJS
Kesehatan menyediakan layanan kesehatan yang teangkau serta
memperluas cakupan kepesertaan agar setiap inddagat memperoleh

akses terhadap pelayanan kesehatan yang layak deatandi berbagai
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wilayah. Selain itu, program ini juga berupaya mekatkan kemudahan
akses dan mutu pelayanan kesehatan, sehingga maiestyrdonesia dapat
memperoleh perlindungan kesehatan secara optinbadli(A 2016).

2.7 Profil Apotek Sgati
1. Sgarah Singkat Apotek Sgjati

Apotek Sejati berdiri atas inisiatif dan kepeduls@orang tenaga
medis, dr. Emi Latifah yang menjalani praktik pelagn kesehatan di
wilayah Luwungragi. Dalam pengalamannya melayasigm beliau
melihat adanya kebutuhan besar akan akses obat wpaman,
berkualitas, serta pendampingan penggunaan obgttgpat.

Didirikan pada tahun 2022, apotek Sejati hadir gabpelengkap
dari layanan praktik pribadi. Tujuannya adalah kntnemastikan
bahwa pasien tidak hanya mendapatkan diagnosa glangt, tetapi
juga memperoleh obat yang sesuai dengan resep) #atdisi baik, dan
dengan informasi penggunaan yang jelas. Dengan gaedgng
apoteker professional, Apotek Sejati dibangun lsanda@n prinsip
pelayanan terpadu antara tenaga medis dan tenagasfa Hal ini
dimaksudkan agar proses pengobatan pasien meedidfektif dan
terpantau dengan baik, dari konsultasi awal hingggeyerahan obat.

Apotek ini tidak hanya melayani pasien dari prakikter, tetapi
juga masyarakat umum yang membutuhkan obat belgaensen, dan
layanan informasi kesehatan lainnya. Dengan mengkan

pelayanan yang ramah, professional, dan edukapibtet Sejati
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berkomitmen menjadi mitra kesehatan terpercaya baagyarakat

sekitar.

2. Struktur Organisasi Apotek Sejati
Proses ini melibatkan kegiatan perincian tugasraesiatematis,
pembagian pekerjaan sesuai dengan fungsi dan tagggawab
masing-masing, serta koordinasi antarbagian yanmgsderkait.
Seluruh aktivitas tersebut berlangsung dalam diradyup organisasi
dengan struktur tertentu yang bertujuan untuk mekaasketeraturan,

efisiensi, serta pencapaian tujuan yang telahagtikain.

TVF
Apoteker Pengelola ApoteK | Fitriyatul Khasanal
S.Farm.
apt. Selin Oktaviani,
Pemilik Sarana Apotek S.Farm. Asisten TVF
|

dr. Emi Latifah Dwi Agustin
Asisten TVF

Anggi Widya Astuti

Gambar 2.1 Sruktur Organisasi Apotek Sejati
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29 KerangkaTeori
Kerangka teori adalah suatu struktur pemikiran yaegliri dari
berbagai teori yang saling berhubungan, yang da@gantuk memberikan
panduan bagi peneliti dalam melaksanakan penelKiarangka ini berfungsi
sebagai peta konseptual yang membantu penelitmdateemahami dan

menjelaskan fenomena yang sedang diteliti (Dew2 120

Tangible (Bukti Fisik)

Reliiability
(Kehandalan)

Reponsiveness

(Ketanggapan) Kualitas Pelayanan

—» Dimensi SERVQUAL > Informasi Obat

—»| Tingkat Kepuasan Pasien

—

Pasien Umum| Pasien BPJS

Assurance (Jaminan)

Empathy (Empati)

- EEcFe-cfe-f---g---

: Variabel yang diteliti

——————————————————— : Variabel yang tidak diteliti

Gambar 2.2 Kerangka Teori
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2.10 Kerangka Konsep
Kerangka konsep adalah suatu struktur yang mengaydani
hubungan antara berbagai variabel dalam penelkiarangka ini berfungsi
untuk menunjukkan bagaimana satu variabel dapat peegaruhi atau
berinteraksi dengan variabel lainnya. Kerangka &pnsiembantu peneliti
dalam merumuskan dan memahami hubungan yang aat#ata variabel-
variabel yang diteliti, sehingga dapat memberikamigaran yang jelas

tentang alur logika penelitian (Sugiyono, 2020).

Pelayanan Informasi Variabel bebas:
Obat > Kualitas Pelayanan Informasi Obat
(Dimensi SERVQUAL)
1. Tangible (Bukti Fisik)
— 2. Rdiability (Kehandalan)
Karakterlstlk. 3. Responsiveness
Responden: (Ketanggapan)
1. Usia ., 4. Assurance (Jaminan)
2. Jenis Kelamin 5. Empathy (Empati)
3. Pekerja}an (Indahsari, 2024).
4. Pendidikan
(Sugiyono, 2020). l

Variabel Terikat:
Tingkat Kepuasan Pasien

(Pasien Umum dan Pasien BPJS

U
N—r

Gambar 2.3 Kerangka Konsep



