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Abstrak

Pada saat ini, tingkat kesadaraan masyarakat tentang pentingnya
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agar kepuasan terhadap pelayanan kesehatan salah satunya kefarmasian
meningkat dan tidak menimbulkan kekecewaan bagi konsumen. Penédlitian ini
menggunakkan sampel 100 responden dari total sebanyak 700 orang.
Penelitian dilakukan dengan rancangan kuantitatif deskriptif dengan
mengambil data melalui data observasi dan kuisioner, sebanyak 10 pertanyaan
yang mewakili 5 aspek seluruh data yang diperoleh dan dikumpulkan dalam
penelitian ini adalah data primer. Pada penelitian ini variable difokuskan pada
tingkat kepuasan. Kepuasan yang dilihat dari 5 aspek dimens yaitu dimensi
empati , dimens kehandalan, dimens fasilitas, dimensi keyakinan dan dimensi
ketanggapan. Hasil pertanyaan pertama terkait aspek dimensi kehandalan
adalah 83% dan 83,2% pertanyaan kedua terkait aspek dimens empati
mendapat sekor 85% dan 80,4% sedangkan pertanyaan ketiga terkait aspek
dimens ketanggapan adalah mendapat skor 80,5% dan 82,4% pertanyaan
keempat terkait dimensi keyakinan adalah mendapat skor 84% dan 87,2% dan
pertanyaan kelima aspek dimens fasilitas adalah mendapat skor 81,6% dan
86,8%.
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A. Pendahuluan

Pada saat ini, tingkat kesadaraan
masyarakat tentang pentingnya kesehatan
semakin  meningkat, hal ini terutama
penyediaan jasa pelayanan kesehatan semakin
banyak dan meningkatkan.Serta kualitas
pelayanan juga diperlukan agar kepuasan bagi
konsumen terhadap pelayanan kesehatan salah
satunya kefarmasian meningkat dan tidak
timbul kekecewaan bagi konsumen (Anonim,
2004).

Ketidakpuasan pasien yang paling sering
disampaikan oleh pasien ketidak puasan
terhadap sikap, perilaku, keramahan petugas,
petugas kurang komunikatif dan informatif,
lamanya proses penebusan resep dan peracikan
obat, serta kebersihan dan ketertiban
lingkungan. Hal tersebut akan berdampak
negatif pada kepuasan pasien dan
mengakibatkan minat pasien untuk berobat
kembali di apotek menjadi berkurang (Sari,
2008).

Kepuasan konsumen sangat bergantung
pada persepsi dan harapan konsumen itu
sendiri. Perasaan senang atau kecewa
seseorang muncul setelah membandingkan
antara harapan terhadap kinerja sesorang atau
membandingkan suatu produk. Jika kinerja
atau produk yang di harapkan tidak sesuai atau
dibawah harapan maka pelanggan tidak puas,
jika kinerja memenuhi harapan maka
pelanggan akan puas, dan jika Kkinerja
melebihiharapan maka pelanggan akan
amatpuasatau senang (Lidya, 2010).

Standar pelayanan kefarmasian di apotek
diatur dalam PMK (Peraturan Menteri

Kesehatan) No. 35 Tahun 2014 vyang
merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari
sistem pelayanan kesehatan. Pelayanan
kefarmasian merupakan kegiatan yang terpadu
dengan tujuan untuk mengidentifikasi,
mencegah dan menyelesaikan masalah obat dan
masalah yang berhubungan dengan kesehatan.
Pelayanan farmasi diapotek ini dikelola oleh
seorang apoteker yang bertanggung jawab
terhadap perbekalan kefarmasian. Sejalan
dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan
teknologiserta meningkatnya harapan
konsumen akan pelayanan yang lebih baik.
Berdasarkan permasalahan yang ada di
Apotek Cemara Adiwerna mengenai waktu
tunggu pelayanan kefarmasian, sehingga
peneliti tertarik untuk mengetahui gambaran
tingkat kepuasan terhadap pelayanan
kefarmasian di apotek cemara berdasarkan
standar dari pelayanan kefarmasian di apotek.

. Metode

Penelitian ini dilakukan dengan rancangan
menggunakan kuantitatif deskriptif dengan
cara pengumpulan data observasi dan kuisioner
pada objek penelitian yaitu pasien yang datang
di apotek cemara adiwerna. Penelitian
dilaksanakan pada tanggal 8 Desember 2020
dan bertempatan di Apotek Cemara Adiwerna,
Tegal.
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C. Hasil dan Pembahasan

Tabel 1 Karakteristik Berdasan Umur

No Umur Erekuensi Persentase
(tahun) (%)
1 20-30 19 19
2 31-40 34 34
3 41 -50 36 36
4 51-60 11 11
Total 100 100

Berdasarkan tabel dapat di katakan bahwa
responden vyang paling banyak adalah
responden yang berumur antara 41-50 tahun

sebanyak 36 orang(36%), dan responden yang

berumur antara 20-30sebanyak19 orang (19%),
selanjutnya responden yang paling sedikitumur
antara 51-60 sebanyak 11 orang (11%) dan 31-

40 tahun sebanyak 34 orang (34%). Responden

yang paling banyak adalah berumur antara 31-
40 dan 41-50. Hal ini disebabkan usia rentang
31-50 tahun adalah masa dimana manusia
mulai menurun kesehatanya.

Tabel 1 Karakteristik Berdasarkan Jenis

Kelamin
Jenis . Persentase
No Kelamin Frekuensi (%)
1 Wanita 79 79
2 Laki-laki 21 21
Total 100 100

Berdasarkan tabel dapat dikatakan bahwa
responden paling banyak adalah didominasi
oleh wanita yaitu 79 orang (79%), sedangkan
untuk laki-laki sebanyak 21 orang (21%). Pada
dasarnya tidak ada perbedaan antara jenis
kelamin laki — laki ataupun wanita dalam hal
pembelian obat di Apotek Cemara. Responden
yang membeli obat paling banyak adalah
wanita hal ini dikarenakan wanita yang datang
keapotek.

Tabel 3 Karakeristik Berdasarkan
Pendidikan

No Pendidikan Frekuensi Persentase
(%)
1 SD 5 5
2 SMP 20 16
3  SMA/SMK 45 45
Sederajat
4 Sarjana 30 40
Total 100 100
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Berdasarkan tabel dapat dikatakan bahwa
responden paling banyak adalah pasien dengan
tamatan SMA sebanyak 45orang(45%)
kemudian responden dengan tamatan sarjana
sebanyak 40 orang (40%), responden dengan
jenjang tamatan SMP sebanyak 20 orang
(20%), responden dengan tamatan SD
sebanyak 5orang (5%), hal ini dikarenkan pada
tahun 2000an pedidikan minimal SMA sehinga
rata rata respoden yang datang ke apotek adalah
lulusan SMA.

Tabel 2 Karakteristik Berdarakan
Pekerjaan
No Pekerjaan

Frekuensi Persentase

(%)

1 Pegawai 19 196
Swasta

2 Pegawai 6 6
Negri Sipil

3 Wiraswasta 51 51

4 Ibu Rumaf 24 24
Tangga

Total 100 100

Berdasarkan tabel dapat di katakan bahwa
responden yang paling tinggi bekerja
wiraswasta sebanyak 51 orang (51%),
kemudian yang berikutnya bekerjas pegawai
swasta sebanyak 19 orang (19%), kemudain
yang bekerja sebagai pegawai negeri sipil
sebanyak 6 orang (6%), yang tidak bekerja,
sebagai ibu rumah tangga sebanyak 24 orang
(24%). Pada karakteristik  berdasarkan
pekerjaan yang paling banyak adalah
wiraswasta.

Tabel 3 KepuasanPasien Berdasarkan
Dimensi Kehandalan

Pertanyaan SPT TPCP PSP Hasil
Petugas
memberikan
informasi teteny
nama obat
Petugas
memberikan
informasi

tentang cara3 7 4 4739 832
penyimpanan
obat

5 6 5037 83

Berdasarkan dimensi kehandalan yang
terdiri dari dua pertanyaan, pertanyaan pertama
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yang mengenai Petugas memberikan informasi
tentang nama obat mendapat nilai 83% dan
pertanyaan kedua yang mengenai Petugas
memberikan informasi tentang cara

penyimpanan obat dapat nilai83,2% maka
dapat dikatakan dua pertanyan tersebut puas
(Notoatmojo, 2012).

Tabel 6 Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimesi
Empati

Pertanyaan STP TP CP P SP Hé/f)”‘
Petugas

bersikap

ramah dan
sopan dalarO 8
memberikan
informasi

obat

Petugas
memberikan
perhatian

yang sami?2 6
kepada

semua pasien

10 31 51 85

17 38 37 804

Berdasarkan Dimensi Empati yang terdiri
dari 2 pertanyaan, pertanyaan pertama yang
mengenai petugas bersikap ramah dan sopan
dalam memberikan informasi obat mendapat
nilai 85% dan pertanyaan kedua mengenai
petugas memberikan perhatian yang sama
kepada semua pasien dapat nilai 80,4% maka
dapat dikatakan dua pertanyan tersebut puas
(Notoatmojo, 2012).

Tabel 4 KepuasanPasien Berdasarkan Dimes
Ketanggapan

HASIL
Pertanyaan STP TP CP P SP (%)
Petugas

memberikan
peragaan

obat tampa
pasien haru

meminta

2 5 19 2747 805
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Setiap

keluahan

pasien

diatasi 4 7
dengan cepat

15 3143 824

Berdasarkan dimesi empati yang terdiri
dari 2 pertanyaan, pertanyaan pertama yang
mengenai petugas memberikan peragaan obat
tampa pasien haru meminta 80,5% dan
pertanyaan kedua mengenai Setiap keluahan
pasien diatasi dengan cepat 82,4% maka dapat
dikatakan dua pertanyan tersebut puas
(Notoatmojo, 2012).

Tabel 5 Kepuasan Pasien Berdasarkan

Dimensi Keyakinan

Pertanyaan STP TP CP P SP Hasil
(%)

Informasi oba

yang diberikar

akurat  serti 1 5
dapat

dipertanggung
jawabkan
Adanya
jaminan
terjadi
kesalahan 5 7
dalam

pelayanan

informasi obat

11 3944 84

jika

12 2953 87,2

Berdasarkan dimesi empati yang terdiri
dari dua pertanyaan, pertanyaan pertama yang
mengenai Informasi obat yang diberikan akurat
serta dapat dipertanggung jawabkan 84% dan
pertanyaan kedua adanya keyakinan jika terjadi
kesalahan dalam pelayanan informasi obat
87,2% maka dapat dikatakan dua pertanyan
tersebut puas (Notoatmojo, 2012).

Tabel 6 Kepuasan Pasien Berdasarkan
Dimensi Fasilitas

Hasil
Pertanyaan STP TP CP P SP (%)
Tersedianya
informasi
obat dalan4 7 8 39 42 81,6
bentuk
browsur
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Petugas

menulis

aturai pakai 6 3 4
yang mudah

dimengerti

25 62 86,8

Berdasarkan dimesi empati yang terdiri
dari dua pertanyaan, pertanyaan pertama yang
mengenai tersedianya informasi obat dalam
bentuk brosur 81,6% dan pertanyaan kedua
petugas menulis aturan pakai yang mudah
dimengerti 86,8% maka dapat dikatakan dua
pertanyan tersebut puas (Notoatmojo, 2012).

D. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan di apotek cemara dapat disimpulkan
bahwa pasien yang datang ke Apotek Cemara
Adiwerna Puas terhadap pelayanan
kefarmasian yang dilihat melalui lima aspek
dimensi yaitu dimensi kehandalan, dimensi
empati,  dimensi keyakinan,  dimensi
ketanggapan dan dimensi fasilitas dari semua
hasil yang di teliti dinyatakan pasien puas
terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek
Cemara Adiwerna.
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