DAFTARISI

HALAMAN JUDUL ...t s i
LEMBAR PERSETUJUAN. ... i
LEMBAR PENGESAHAN ... i
HALAMAN PERNYATAAN ... iv
PERSEMBAHAN ...t %
KATA PENGATAR .. Vi
INTISARI ..o viii
AB ST RACT ettt e et e e eab e e s ae e e neenneeenneens IX
DAFTAR IS ettt sttt e e se e e sne e neennee s X
DAFTAR TABEL ...t Xiii
DAFTAR GAMBAR ...t s Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ... e XV
BAB | PENDAHULUAN ... e 1
1.1 Latar Belakang Masalan..........ccccovieiiiieiieieccc e 1
1.2.RUMUSBN MBSAIEN ..o 3
L3.TUUAN PENEIITIAN ...ttt 3
LAManfaat PENEItIaN ........ccoooeeirieeese s 3
BAB | STUDI PUSTAKA e 5
2.1 TiNjauan PUSEAKAL.........ceiieieciesieee et s e ee et e et sne e 5

2.1.1 Standar Pelayanan Kefarmasian ...........cccccvveeeveevesieesecse e 5
% B N oo (. PSS 6

P G BN = (< OSSPSR 8

2.1.4 Tenaga Kerja Kefarmasian .........cccceeeenieieieeneeiesee e 9

2.1.5 Pelayanan Kefarmasian ..........ccoceveeieneeneniie e 10

2.1.6 Service Quality (Kulaitas Jasa).........cceeeeruerriereenieeieneesiee e 11



2.1.7 Uji Validas dan Reliabilitas..........c.coeviriieininiinseesec 13

2.2 LANABSAN TEOM ..ottt b e sr e b sne e 14
PG 1170 =S TSP 15
2.4 KerangKa KONSED .....veeiirieieeie ettt sttt sae e ee e nes 16

2.4.1 Gambar Kerangka KONSEP.........cceieriiriereeie et 16
BAB [l METODE PENELITIAN ..o 17
3.1.Rancangan Penelitian........cccccceveeieeieceese e 17
3.2.Tempat dan Waktu Penelitian..........cccoooveveiieviereceseese e 17
3.3.Populasi dan SaMPEL .........coveriieeee s 17

3.3 LKItefialnKIUSI ... 19

3.3.2 KriteffaEKSKIUSI ......coveiiciiiceec e 19
3.4.Definisi Operasional Variabel .........ccccoeeeviiciiieiececese e 19
3.5.PenguMPUIEN DaL@........cceeiiriiiieeieeesee e e 21
3.6.1NStrumMeEN Penelitian........ccoiiiieieeeee e 21
3.7.Pengolahan dan ANaliSISDataL........cccvreerieriiiiiereeesee e 21
S.BLAIUN PNEIITIAN ..ot 22
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..o 24
4.1.Uji Vaidas Dan Reliabilitas ........ccccouiririneiircesereeeee e 24

O N I U TV o = S S 24

4.1.2. Uji REHADIITES. ....cuciiiieieireeeess e 25

4.1.3. Demografi Responden dan Kependudukan DIY .........ccccccevvcvevieenene. 25
4.2.Tingkat Kepentingan Profesi Apoteker terhadap pelanggan ..........cccceeveeee.. 27
_ 1. Tabel Data Presentase Tingkat Kepentingan Profesi Apoteker............... 27
4.4.Gambaran Karakteristik Pelanggan..........ccccecveeeveeieseese e 28
441 Karakteristik Pelanggan........cccceceveereeieniee s 28
4.4. Perbedaan Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan di Apotek................ 40

Xi



4.4.1.Tingkat kepuasan Pelanggan Berdasarkan Dimensi............c.cccceeeenee. 40

4.5. Keterbatasan Penelitian .........ccooeieiiiiiiseeeee s 42
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ... 43
5.1, KESIMPUIBN ..ottt 43
5.2, SAIIN ..t e e b e e b e e e ae e e ne e nreeenre e 43
DAFTAR PUSTAKA et 45
LAMPIRAN . et nne e s 47

Xii



