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INTISARI

Ferdiansyah, Mohamad Irfan. Susanto, Agus. Purwantiingrum, Heni. 2020 .
Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Pada Pelayanan Kafmasian di
Apotek Kimia Farma Mejasem.

Pelayanan kefarmasian pada saat ini telah bergesetasinya yaitu obat
kepada pasien yang mengacu kepada pelayan kefarmfbharmatichal carg
sebagai konsekuensi perubahan orientasi terselpoteker di tuntut untuk
meningkatkan pengetahuan, keterampilan dan mengubi#dku agar dapat
melakukan interaksi langsung dengan pasien. Kepuagdalah perasaan senang
atau tidak seseorang yang berasal dari perbandiagi@na kesenangan terhadap
aktifitas dan suatu produk dengan harapannya.

Metode Penelitian ini menggunkan metode peneldisskriptif kuantitatif
Tingkat kualitas pelayanan kefarmasian pada padigkur berdasarkan lima
variable yaitu : kehandalan, ketanggapan, jamiearpati dan berwujud.

Hasil penelitian yang dilakukan berdasarkan linmaeshsi didapatkan pada
dimensi ketanggapan dengan presentase 85,5% teerkategori sangat puas,
dimensi kehandalan dengan presentase 84% yangsigkrkategori sangat puas,
dimensi jaminan dengan presentase 80,79% yang sakmategori sangat puas,
dimensi empathy dengan presentase 75,20% yangdekmauas, dan dimensi
berwujud dengan presentase 78,59% yang termasutgdiatsangat puas.
Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bataseerp merasa sangat puas
terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Kimia &aviejasem

Kata Kunci : pelayanan kefarmasian, kepuasan, deskriptif kuziftit



ABSTRACT

Ferdiansyah, Mohamad Irfan,; Susanto, Agus,; Purwantiningrum, Heni.; 2020
. Description of the level of patient satisfaction in pharmaceutical services

Currently, pharmaceutical services have shiftedrtbaentation, namely
drugs to patients, which refer to pharmacy servgptsarmatichal care). As a
consequence of this change in orientation, pharstacre required to increase
knowledge, skills and change behavior so that tbey interact directly with
patients. Satisfaction is a feeling of pleasurenot someone who comes from a
comparison between pleasure in an activity andadpct with its expectations.

This research method uses descriptive quantitaigearch methods. The
level of quality of pharmaceutical services to pats is measured based on five
variables, namely: reliability, responsiveness,usaace, empathy and physical
evidence.

The results of the research conducted based omliimensions were found
in the responsiveness dimension with a percentageB505% which was
categorized as very satisfied, on the reliabiliipnénsion with a percentage of
84% which was in the satisfied category, on thergwoi@e dimension with a
percentage of 80.79% which was categorized as satigfied, on the empathy
dimension with a percentage of 75.20% which is iclemed satisfied, and on the
tangible dimension with a percentage of 78.59% Wwhe categorized as very
satisfied. Based on these data, it can be concltitkicthe patient is very satisfied
with the pharmacy service at Kimia Farma MejaserariRfacy

Keywords: pharmaceutical services, satisfaction, quanti&tidescriptive
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1Latar Belakang

Memasuki era globalisasi membuat terbukanya wawbagnmasyarakat
pengguna jasa, salah satunya adalah jasa bidasgpapah kesehatan pada apotek.
Apotek merupakan suatu sarana untuk penyaluraneka&idn farmasi kepada
masyarakat, pengubahan bentuk, pencampuran damrpbay obat dan sarana
penyalur perbekalan farmasi, termasuk obat yangeridikan di perlukan
masyarakat, secara luas dan merata. Pelayanarakas@potek memiliki peranan
penting karena dapat dirasakan langsung oleh pak#&éena itu pasien dapat
memberikan reaksi yang beragam seperti memuji, glehgataupun merasakan
kepuasan atas (Depkes RI., 2002).

Kepuasan konsumen sangat bergantung pada persegsm@pan konsumen
itu sendiri. Perasaan senang atau kecewa seseoraogcul setelah
membandingkanantara persepsi atau kesan terhadepakiatau hasil suatu
produkdan  harapan-harapannya. Jika kinerja bedidawah harapan maka
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapaka pelanggan akan puas.
Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akaat puas atau senang. Kunci
untuk menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah eréab nilai pelanggan yang
tinggi (Priyoto, 2014). Menurut Depkes RI (2016)a@yanan kefarmasian adalah
suatu pelayanan langsung bertanggung jawab kepad&npyang berkaitan
dengan sediaan farmasi dengan maksud mencapai yesg pasti untuk

meningkatkan mutu kehidupan pasien. Kepuasan meagggn jasa apotek



merupakan sikap dari pelanggan dalam menentukdndama tujuan akhir dalam
proses memahami pemakaian obat secara tepat atdaelen suatu produk obat
(Alfianasari, 2010).

Salah satu pelayanan kesehatan apotek yang tigak wapisahkan adalah
pelayanan apotek yang berorientasi pada pelayaasierp dan penyediaan obat
yang bermutu yang dapat dijangkau oleh seluruh s#api masyarakat.
Perkembangan dalam mutu yang dapat dijangkau elahug lapisan masyarakat.
Perkembangan dalam mutu pelayanan dan tingginymtéim pasien terhadap
mutu pelayanan apotek, membuat semua apotek bgrdalam meningkatkan
pelayanan mutu dapat menghasilkan peningkatan kapupasien. Berdasarkan
latar belakang yang telah di uraikan maka penéligin meneliti mengenai
“gambaran tingkat kepuasan pasien pada pelayaranrasian di Apotek Kimia
Farma Mejasem. Peneliti melihat Apotek Kimia FarmMejasem yang terletak
pada lokasi yang strategis berdekatan dengan Rubakit dan apotek lain
sehingga memiliki pesaingan yang tinggi dan jugpakiatan penduduk yang
cukup tinggi, sehingga masyarakat disekitar apotekjadikan apotek tersebut
sebagai sarana pelayanan pengobatan yang dipercaya.
1.2Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagakaf gambaran
tingkat kepuasan pasien pada pelayanan kefarmdsiApotek Kimia Farma

Mejasem ?



1.3 Batasan Masalah
Agar permasalahan tidak meluas maka dibatasi debgéasan
masalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya mencakup tentang kepuasaephgrdasarkan 5
aspek yaituresponsivenesgketanggapan)reliability (kehandalan)
assurance (jaminan), emphaty (empati) dan tangibles (bukti
langsung).

2. Penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2028huari 2021

3. Penelitian ini tidak menghubungkan anatara karestiierresponden
dengan tingkat kepuasan.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui garab tingkat
kepuasan pasien pada pelayanan kefarmasian di lApOteia Farma

Mejasem.

1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat saldaayaiut
1.5.1 Bagi llmu Farmasi
Penelitian ini bermanfaat untuk menambah pustakéerensi,
informasi bagi mahasiswa

1.5.2 Bagi Apotek

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan mardaatmasukan
bagi pihak Apotek Kimia Farma Mejasem menjadi leb#ik dan untuk

dijadikan data gambaran kepuasan pada pelayanasepan di apotek



Kimia Farma Tegal dan dapat digunakan sebagai bakaluasi dalam
perbaikan pelayanan sehingga kepuasan pelanggangkain
1.5.3 Bagi Peneliti Lain
Hasil penelitian ini berguna sebagai acuan untukejt&an
selanjutnya.
1.6 Keaslian Penelitian

Tabel 1.1 Keaslian Penelitian

Pembeda Rusdiana (2015) Prabandari (2015) Feradib&2320)

Judul Penelitian Kualitas Gambaran Tingkat Gambaran Tingkat
pelayanan farmasi Kepuasan Pasien Kepuasan Pasien
berdasarkan Berdasarkan Pelayanan Pada Pelayanan
waktu Informasi Obat di Kefaramasian di
penyesuaian resepApotek Nur Bunda Apotek Kimia
dirumah sakit. Tegal. Farma Mejasem.

Tujuan Untuk mengetahui Untuk menjelaskan dan untuk mengetahui

Penelitian kualitas pelayanan menguraikan gambaran tingkat
farmasi pasien penggunaan obat yang kepuasan pasien
rawat jalan yang baik dan benar bagi pada pelayanan

diukur oleh waktu pasien sehingga terapi kefarmasian di
penyelesain resep pengobatan tercapai.  Apotek Kimia

dokter di Instalasi Farma.
Farmasi Rumah
Sakit.
Teknik Sampel pada Sampel pada penelitian Sampel pada
sampling penelitian ini ini ditentukan dengan  penelitian ini
ditentukan dengan quota. Sampling. dilakukan dengan
random sampling. cara teknik quota.
Sampling
Metode Kuantitatif dengan Deskriptif
Penelitian pendekatan Penelitian kuantitatif. kuantitatif.

cross sectional.



Lanjutan Tabel 1.1 Keaslian Penelitian

Pembeda Rusdiana (2015) Prabandari (2015) Ferdiasnyah(2020)
Tempat Instalasi Farmasi Penelitian dilakukan Apotek Kimia Farma
penelitian Rumah sakit di di Apotek Nur Mejasem.

RSIA PKU Bunda.

Muhammadiyah

Cipondoh.
Hasil penelitian penelitian terhadap penelitian terhadap
Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien di kepuasan pasien di

kepuasan tertinggi
waktu penyelesaian
adalah 13 menit.
kelima variabel yang
menunjukkan bahwa
daya tanggap
memiliki skor
tertinggi yaitu 3,18
dan bukti fisik
memiliki skor
terendah yaitu 2,53.
Kesimpulan dari
penelitian ini adalah
waktu penyelesaian
resep dokter yang
memberikan jaminan
kepuasan adalah
kurang dari 13 menit
dan didukung
dengan hasil
kuesioner yang
dinyatakan dalam
hasil tertinggi pada
variabel daya

Apotek Nur Apotek Kimia Farma
BundaKota Tegal Mejasem dilihat

dilihat sebagai R
berikut: Petugas sebagai berikut :

menjelaskan cara  dimensi ketanggapan
pakaiobat memiliki dengan presentase
persepsi jawaban  85,5% yang termasuk

responden sangat kategori sangat puas,
puas sebesar 42%, pada dimensi

menjelaskan aturan
. ... kehandalan dengan
pakai obat memiliki

pesepsi puas sebesaPresentase 84%yang
50%, menjelaskan  termasuk kategori
indikasi memiliki puas, pada dimensi
puas sebesar 46%, jaminan dengan

menjelaskan indikasi presentase 80,79%
puas sebesar 40%, yang termasuk

menjelaskan efek Kat : ¢
samping puas a ego.rl sanga puas,
sebesar pada dimensi empathy
37,menjelaskan dengan presentase
penggantian obat  75,20% yang

cukup puas sebesar termasuk puas, dan
3%, menjelasksrl pada dimensi
penyimpanan oba .
setelah digunakan berwujud dengan

memiliki persepsi  Presentase
yaitu puas 78,59%yang termasuk

tanggap sebesar 3,2%ebesar36%. kategori sangat puas.




BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 KepuasanPasien
2.1.1Definisi Kepuasan Pasien
Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaag tyatul
sebagai akibat dari Kinerja layanan kesehatan ydipgroleh setelah
pasien membandingkan dengan apa yang dirasakanenPagan
merasakan puasa apabila kinerja layanan kesehatag yama atau
melebihi harapan (Kurniasih, 2012).
2.1.2Jenis — Jenis Kepuasan
Menurut Kotler (2012) jenis- jenis kepuasan adalah:
1. Kepuasan fungsional
Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang tkpewari
fungsi atau pemakaian suati produk. Misalnya kamaa&kan membuat
perut menjadi kenyang.
2. Kepuasan psikologikal
Kepuasan psikologikal merupakan kepuasan yangalgye dari
atribut yang bersifat induvidual. Misalnya perasdagangga karena

mendapat pelayanan yang istimewa dari rumah makag mewah.



2.1.3 Lima Dimensi Mutu Pelayanan Kesehatan
Mutu pelayanan kesehatan menunjukan pada tingkainkeurnaan
pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puasetiap pasien,
makin sempurna kepuasan tersebut makin baik pula pelayanan
kesehatan Shinta (2014) Ada 5 dimensi mutu pelayamag perlu
diperhatikan yaitu:

1. Dimensi daya tanggapresponsivenessjadalah kemauan untuk
membantu dan memberikan jasa dengan cepat kepadarken yang
meliputi kesigapan tenaga kerja dalam melayani loes), kecepatan
tenaga kerja dalam menangani transaksi dan penamgdas keluhan
konsumen. Indicator daya tanggap meliputi : petugesnberikan
kecepatan dalam pelayanan obat, ketanggapan Apaitke petugas
obat terhadap pasien (Helni, 2015).

2. Dimensi kehandalan(reliability) adalah dimensi yang megukur
keandalan suatu pelayanan jasa kepada konsumenandéahn
didefinisikan sebagai kemampuan untuk memberikataypaan
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dpertaya. Indikator
keandalan meliputi : keandalan petugas dalam mekalbemformasi
tentang kegunaan obat, cara pemakaian obat, cayanEanan obat,
tentang lama penggunaan obat, efek samping obamd&anan atau
minuman yang harus dihindari selama konsumsi dbain(, 2015).

3. Dimensi jaminanassurancepdalah dimensi kualitas pelayanan yang

berhubungan dengan kemampuan dalam menanamkancdggen



dan keyakinan kepada konsumen. Indikator jamindipuote: petugas

menjamin mutu obat dengan tidak memberi obat yaadplkwarsa
atau rusak, petugas memastikan kebenaran penebatalan petugas
mengonfirmasi kembali penjelasan yang diberikarr{ti2015).

4. Dimensi empati (emphaty) adalah kesediaan untuk peduli dan
memberikan perhatian pribadi kepada pengguna Redayanan yang
empatik sangat memerlukan sentuhan atau perasiadiptndikator
empati meliputi : petugas memberikan informasi @ngamah,
petugas menggunakan bahasa yang dimengerti dagagebhersedia
mendengarkan keluhan pasien (Helni, 2015).

5. Dimensi berwujud (tangible) didefinisikan sebagai penampilan
fasilitas peralatan dan petugas yang memberikaayaean jasa
karena suatu service jasa tidak dapat dilihat,uth¢idiraba, atau
didengar maka aspek berwujud menjadi sangat pesdéibggai ukuran
terhadap pelayanan jasa. Indikator berwuftamhgible) meliputi :
etiket obat yang rapi, jelas mudah dibaca, kemasamarik,
tersedianya poster untuk upaya penyuluhan dan kemyan ruang
tunggu obat (Helni, 2015).

2.1.4 Manfaat Kepuasan Pasien

Menurut Tjiptono (2012) manfaat kepuasan paise mounil
1. Hubungan antara institusi dengan pelanggan menjadi
harmonis.

2. memberikan pengalaman yang baik selanjutnya.



5.

6.

2.15

terciptanya loyalitas pelanggan.

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulutgyan
menguntungkan institusi.

citra institusi menjadi lebih baik dimata pelanggan

Laba yang diperoleh meningkat.

Kepuasan Pasien Tentang Mutu Pelayanan Kesehatan

Sabarguna (2008) mengemukakan bahwa kepuasan mesienma

jasa pelayanan kesehatan dapat didekati melaluiatnagpek

mutuyang meliputi

1. Kenyamanan
Kenyamanan menyangkut lokasi Apotek, kebersihan,

kenyamanan ruang dan peralatan.

2. Hubungan pasien dengan petugas Apotek

Hubungan pasien dan petugas yang mencakup keramahan
informatif,komunikatif, responsif, suportif, cekatadan

sopan.

3. Kompetensi teknis petugas

Kompetensi petugas mencangkup keberanian bertindak,

Pengalaman gelar dan terkenal.
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4. Biaya
Biaya mencakup mahalnya pelayanan sebanding dévasin
pelayanannya, keterjangkauan biaya dan ada tidaknya
keinginan.
2.1.6 Hubungan Dimensi Mutu Pelayanan dengan KepuasanPasi
Faktor utama yang menentukan kepuasan konsumen atau
pasien di Apotek menurut Yazid (dalam Nursalam,1301aktor
yang mempengaruhi kepuasan pasien yaitu:
a. Kesesuaian antara harapan dan kenyataan.
b. Layanan selama proses menikmati jasa.
c. Perilaku personel.
d. Suasana dan kondisi fisiklingkungan.
e. Costatau biaya.
f. Promosi atau iklan yang sesuai dengan kenyataan
2.1.7 Mengukur kepuasan
Menurut Hary (2013) ada empat yang digunakan untuk
mengukur kepuasan
1. Sistem keluhan dan saran
Sistem keluhan dan saran yaitu memberikan kesampat
yang luas kepada para pelanggan untuk menyampsié@an
pendapat dan keluhan mereka terhadap pelayanan yang

disediakan
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2. Ghost shoping
Ghost shopingaitu Memperkejakan beberapa orang untuk
berperan atau bersikap konsumen kepada kepadage€aira
ini dapat diketahui kekuatan dan kelemahan pesaing
3. Lost costumer analysis
Lost costumer analysiglah penyedia jasa mengevaluasi
dan menghubungkan konsumen yang telah berhenti slemb
atau yang telah pindah ke penyedia jasa agar dagaahami
mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mendambi
kebijakan perbaikan selanjutnya. Pemantauan tephadat
custumer analysissangat penting karena peningkatanya
menujukan kegagalan penyedia jasa dalam memuaskan
konsumen
4. Survei kepuasan pelanggan
Suveri kepuasan pelanggan adalah penelitian yang
dilakukan dengan melalui pos, telepon, maupun waam@n
langsung.
Rumus mengukur kepuasan menurut (Sugiyono,2010)
o0 =B  100%
Y skor perolehan = Total dari seluruh jawaban redporpada
setiap item pertanyaan.
> skor maksimum = Nilai skala likert tertinggi X juauh

Responden.
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2.2. Apotek

2.2.1. Pengertian Apotek

Apotek merupakan tempat dilakukan tempat pekerjaan
kefarmasian dan penyaluran sediaan farmasi sentaelgdan alat
kesehatan lainya kepada masyarakat Depkes (20@@teld sebagai
salah satu bentuk pelayanan resep kepada masyagaatetap dapat
bersaing perlu memperhatikan kepuasan pelanggasunpklayanan
yang diberikan. Berdasarkan hal tersebut, makandagbelayanan
apotek harus mengutamakan kepentingan masyarakatu ya
menyediakan, menyimpan dan menyerahkan perbefaiarasi yang
bermutu baik. Dalam pengelolaanya apotek harugla& oleh
apoteker yang telah mengucapkan sumpah jabatarekapotdan
memiliki SIPA (surat izin praktek apoteker). Standafarmasian
suatu apotek adalah adanya apoteker dan asistéekap di apotek,
ketika apotek melakukan kegiatan kefarmasian sgytdek memiliki
ruang tunggu untuk pengambilan obat, apabila ssdéin hal tersebut
tidak dapat terpenuhi maka apotek tersebut dafs¢sdinakan standar

kefarmasian kurang (Depkes RI, 2009).

2.2.2. Tugas dan Fungsi Apotek
Tugas dan fungsi apotek berdasarkan Peraturan Peaher
Nomor 51 Tahun 2009 adalah sebagai berikut:
1. Tempat pengabdian profesi seorang apoteker yaladp te

mengucapkan sumpah jabatan apoteker.
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2. Sarana yang digunakan untuk melakukan pekerjaan
kefarmasian.

3. Sarana yang digunakan untuk memproduksi dan disirib
sediaan farmasi antara lain obat, bahan baku,toddisional,
kosmetika.

4. Sarana pembuatan dan pengendalian mutu sediaaasfarm
pengamanan, pengadaan penyimpanan dan pendisnbusi
atau penyaluran obat, pengelolaan obat, pelayabhah atas
resep dokterdan pelayanan informasi obat.

2.2.3. Pelayanan di Apotek
Menurut Hary (2013) Pelayanan yang diberikan epot
adalah pelayanan resep meliputi

1. Skrining resep meliputi persyaratan administrasifniasetik
dan pertimbangan klinis.

2. Penyimpanan obat harus dibuat suatu prosedur titagan
memperhatikan dosis, jenis dan jumlah obat sertauligan
etiket yang benar.

3. Penyerahan obat yang harus dilakukan oleh apotatar
petugas apoteker dengan disertau pemberian infoohasdan
konseling kepada pasien.

4. Apoteker memberikan informasi yang benar, jelas mhalah

dimengerti, akurat, tidak bias, etis bijaksana wakini.
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5. Konseling harus diberikan oleh apoteker atau Eetuapotek
mengenai sediaan farmasi, pengobatan perbekalahdeas
lainya.

6. monitoring penggunaan obat dilakukan oleh apotekeau
petugas apoteker setelah penyerahan obat kepada.pas

7. Promosi dan edukasi untuk pemberdayaan masyarakatas
aktif dilakukan oleh apoteker atau petugas apotek.

2.2.4. Jenis Pelayanan di Apotek

1.Pelayanan disaat penjualandales service)

Sales servicemerupakan pelayanan yang diberikan oleh
apotek kepada konsumen yang sedang membeli olzgdotiek
jenis pelayanan ini anatara lain Romdhoni (2009):

a. keramahan f(iendliness) petugas apotek saat menyambut
kedatangan konsumen.

b. keamanandavitinnes)dan kenyamanagtomforinessyuang
tunggu petugas Apotek selalu menjaga keamanan dan
kenyamanan fasilitas komsumen yang berupa ruarggtyn
toilet, mushola, halaman, tempat parkir yang aman d
nyaman.

c. kelengkapan (availability) perbekalan farmasi petugas

apotek harus menjaga kelengkapan barang (stok).
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. Kecepatan qpeedliness pelayanan petugas apotek harus
selalu bekerja teliti dan cepat agar waktu tunggu
memperoleh obat tidak terlalu lama.

harga frice) yang sesuai dengan kualitas barang dan
pelayananya. Petugas apotek harus dapat menjaaisgieat
terhadap setiap kelas konsumen yang datang.

Kecekatan ketrampilaeinpathy petugas apotek selalu siap
untuk membantu dan memberikan jalan keluar bila ad
hambatan dengan harga maupun ketersediaan penbekala
obat.

Informasi (nformative petugas apotek baik diminta
ataupun tidak diminta harus pro-aktif memberikaonmasi
tentang cara dan waktu penggunaan obat.

Bertanggung jawal{responsible) Petugas Apotek selalu
memberikan nomor telepon apotek bila terjadi sesuat
dengan obat yang dibeli.

Pelayanan sesudah penjualaraftdr sales servige
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2.3. Kerangka Teori a.Menjalin Komunikasi

dengan pasien
b.Kecepatan pelayanan
c. Pasien mendapatkan

Responsiveness

(Ketanggapan) informasi mengenai obat
dengan jelas dan mudah
dimengerti

Reliability

a.Memberikan informasi cara
(Kehandalan) pakai obat, aturan pakai,
indikasi ,efek samping,
kontraindikasi, cara

Kepuasan R Assurance penyimpanan obat dan
Konsumen - penggantian obat
(Jaminan)
a.Petugas melayani dengan
Empat_y senyum dan murah senyum
(Empati ) b.Petugas memiliki
keterampilan yang baik dalam
Keterangan: memberikan informasi
[ ] Variable yang diteliti Tangibles

(Bukti Langsung )

1 Variable yang tidak

a.Kemampuan memberikan

diteliti perhatian

jmmmmmmmmmmm— o i b.Tidak membedakan pasien
! Aesthetic (Estetika) | c.Membina hubungan dan

- . memhami kebutuhan pasien
|mmmmmmmmmmm e n
' Durability \
1 (Daya tahan) E a.Ruang tunggu yang nyaman
CoTTTTTTmTm b.Apotek yang mudah diakses
rTT T T T ! c.Tersedia brosur atau leaflet
| Conformance | mengenai obat
! (Konfirmasi) '

Gambar 2.1 Kerangka Teori Kepuasan Pasien pada pgtanan peresepan di

Apotek Kimia Farma Mejasem.



2.4. Kerangka Konsep

Kepuasan
Konsumen
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.| Responsiveness

(Ketanggapat

a.Menjalin Komunikasi
dengan pasien
b.Kecepatan pelayanan

c. Pasien mendapatkan
informasi mengenai obat
dengan jelas dan mudah
dimengerti

Reliability

A 4

(Kehandalar

A 4

Memberikan informasi cara
pakai obat, aturan pakai,
indikasi ,efek samping,
kontraindikasi, cara
penyimpanan obat dan
penggantian obat

Assurance

(Jaminan

Petugas memiliki
keterampilan yang baik
dalam memberikan informas

Empaty

A 4

(empati )

a.Tidak membedakan pasier
b.Membina hubungan dan
memhami kebutuhan pasien

Tangibles

A 4

(Bukti Langsung )

.Tersedia brosur atau leaflet
mengenai obat

Gambar 2.2 Kerangka Konsep Kepuasan Pasien pada pglanan peresepan

diApotek Kimia Farma Mejasem
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METODE PENELITIAN

3.1RUANG LINGKUP PENELITIAN
3.1.1 Ruang Lingkup
Ruang lingkup penelitian ini adalah farmasi sog&alg bertujuan
utamanya untuk membuat gambaran atau deskriptirignkepuasan
pasien.
3.1.2 Lokasi
Penelitian ini dilakukan di Apotek Kimia Farma Mggm yang
berlokasi di Jalan Pala Raya No.1 RT.10/RW.11atailMejasem
Barat, Kramat, Tegal, Jawa Tengah.
3.1.3 Waktu Penelitian
Pengambilan data penelitian ini dilakukan bulanddaser 2020

- Januari 2021.

3.2 RANCANGAN DAN JENIS PENELITIAN
Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis pearelideskriptif
menggunakan pendekatan kuantitatif penelitian ienggambarkan tentang
gambaran tingkat kepuasan pasien pada pelayananmefian di Apotek
Kimia Farma Mejasem Kabupaten Tegal. Metode peaeldeskriptif adalah
suatu metode penelitian yang dilakukan dengan nujtiama untuk membuat

gambaran atau deskripsi tentang suatu keadaan aseacdnjektif

18
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Notoamojo (2010) Penelitian kuantitatif dapat dikam sebagai metode
penelitian yang berlandaskan pada realitas, gej@apmena itu dapat
diklasifikasi relatif tetap, konkrit terukur, teramn dan hubungan gejala

bersifat sebab akibat (Sugiyono, 2014).

3.3Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yargehus resep di
Apotek Kimia Farma Mejasem Kabupaten Tegal padarbllesember
2020- Januari 2021. Menurut Sugiyono (2014) Popaldalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyal y@empunyai kualitas
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan olehefiruntuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulanya.

3.3.2 Sampel

Sampel adalah sebagian objek yang diambi darilgeliojek yang
diteliti dan dianggap mewakili seluruh populasi d&tmojo (2012)
Sampel yang digunakan adalah pasien yang sedamgauiloleh petugas
Apotek Kimia Farma Mejasem Tegal pada bulan Dese@®@20 — Januari
2021. Menurut Bambang dan Lina (2013). sebuah rugyarg dapat
digunakan untuk menentukan besaran sampel yanugslovin dengan

populasi pada bulan Oktober 2020 - Desember 2024sae 1400 pasien.

n

T 1(d)?
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Keterangan :

n = Jumlah Sampel

N = Jumlah Populasi (1400)

d = Presisi (10% atau 0,1)

sehingga akan di dapat perhitungan sebagai berikut:

N

"TTYN@D

1400
"= 141400(0.1)2

1400
=1 r1a
n = 93,33

Berdasarkan hasil perhitungan diatas dengan jumalkampel telah
diketahui adalah sebanyak 100 pasien. Teknik pebdan sampel dilakukan
dengan quota sampling yang didasarkan deggaita samplingyang di dasarkan
pada kriteria inklusi dan eksklusi.

Kriteria inklusi antara lain:

1. Pasien yang dapat membaca dan menulis

2. Pasien yang berumur dewasa diatas 19 tahun

3. Pasien yang bersedia menjadi responden

Kriteria eksklusi dalam penelitian antara lain:

1. Pasien yang tidak mengisi kuisioner dengan lengkap



3.4Variabel Penelitian

Variable penelitian ini yaitu Jenis Kelamin,

Pekerjaan, dan kepuasan pasien

3.5 Definisi Operasional

21

UmuPendidikan

Tabel 3.1 Definisi Operasional
Variabel Definisi Cara ukur Alat ukur  Hasil Ukur Skala
Ukur
Usia Usia merupakan Pasien mengisi Kuesioner 1.20 - 29 tahun Nominal
kurun waktu sejak sendiri 2.30 - 39 tahun
adanya seseorangkuesioner 3.40 - 49 tahun
dan dapat diukur yang dibagikan 4.50 - 59 tahun
menggunakan dengan pilihan
satuan waktu jawaban
dipandang dari
segi kronologis
Jenis perbedaan Pasien mengisi Kuesioner 1. Laki—Laki Nominal
Kelamin biologis antara  sendiri 2. Perempuan
pria dan wanita  kuesioner
yang dibagikan
dengan pilihan
jawaban
Pendidikan  Proses Pasien mengisi Kuisioner 1.SC/MI Nominal
pengubahan sikap sendiri 2. SMF/MTS
dan tata laku kuesioner yang 3. SMA/SMK
seseorang atau dibagikan 4.Diplome
kelompok orang dengan pilihan /Perguruan
dalam usaha jawaban Tinggi
mendewasakan
manusia melalui
upaya pengajaran
dan pelatihan
Pekerjaan suatu hubungan Pasien mengisi Kuesioner 1. PNS Nominal

yang melibatkan  sendiri 2. Pegawali
dua pihak antara kuesioner yang Swasta
perusahaan dibagikan 3. Buruh
dengan para dengan pilihan 4. Pedagang
pekerja/karyawan jawaban 5. Dan Lain —

Lain




Lanjutan Tabel 3.1 Definisi Operasional
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Variabel Definisi Cara ukur Alat ukur Hasil ukur Skala
ukur

Kepuasan Kepuasan pasien Pasien mengisi Kuesioner a. Sangat Ordinal
Pasien adalah suatu tingkat sendiri Tidak Puas:

perasaan yang timbul Kuesioner yang skor 1

sebagai akibat dari  dibagikan b. Tidak Puas:

kinerja layanan dengan pilihan skor 2

kesehatan yang jawaban c. Puas: skor 3

diperoleh setelah d. Sangat Puas:

pasien skor 4

Responsivenne kemauan untuk

ss (daya
tanggap)

membandingkan
dengan dengan apa
yang dirasakan.
Pasien akan
merasakan puas
apabila kinerja
layanan kesehatan
yang diperoleh sama

Pasien mengisi
membantu dan sendiri Kuesioner
memberikan jasa  Yang di bagikan
dengan cepat kepadgiengan pilihan
konsumen meliputi Jawaban
kesigapan tenaga

kerja dalam

melayani konsumen,

kecepatan tenaga

kerja dalam

menangani transaksi

dan penanganan atas

keluhan konsumen.

Indicator daya

tanggap meliputi :

petugas memberikan

kecepatan dalam

pelayanan obat,

ketanggapan

Apoteker atau

petugas obat

terhadap pasien

Kuesioner a.Sangat Tidak Ordinal
Puas: skor 1

b. Tidak Puas:
skor 2

c. Puas: skor 3

d. Sangat Puas:

skor 4
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Lanjutan Tabel 3.1 Definisi Operasional

Variabel Definisi Cara Ukur Alat ukur  Hasil ukur Skala ukur
Reliability dimensi yang Pasien mengisi  Kuisioner a.Sangat Ordinal
(Kehandalan) megukur keandalan sendiri Kuesioner Tidak Puas:
suatu pelayanan jasayang dibagikan skor 1
kepada konsumen. dengan pilihan b.Tidak Puas:
Keandalan jawaban. skor 2
didefinisikan c.Puas: skor 3
sebagai kemampuan d.Sangat
untuk memberikan Puas: skor 4
pelayanan sesuai
dengan yang
dijanjikan secara
akurat dan
terpercaya.
Assurance  dimensi kualitas Pasien mengisi  kuisioner  aSangat Ordinal
(Jaminan) pelayanan yang sendiri Kuesioner Tidak Puas:
berhubungan denganyang dibagikan skor 1
kemampuan dalam dengan pilihan b.Tidak Puas:
menanamkan jawaban. skor 2
kepercayaan dan c.Puas: skor 3
keyakinan kepada d.Sangat
konsumen. Indikator Puas: skor 4

jaminan meliputi :
petugas menjamin
mutu obat dengan
tidak memberi obat
yang kadaluwarsa
atau rusak



Lanjutan Tabel 3.1 Definisi Operasional
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Variabel Definisi Cara Ukur Alat ukur Hasil ukur ~ Skala ukur
Emphaty kesediaan untuk Pasien mengisi Kuisioner a. Sangat Tidak Ordinal
peduli dan sendiri Puas: skor 1
memberikan Kuesioner yang b. Tidak Puas:
perhatian pribadi dibagikan skor 2
kepada pengguna  dengan pilihan c. Puas: skor 3
jasa. Pelayanan yangjawaban d. Sangat Puas:
empatik sangat skor 4
memerlukan
sentuhan atau
perasaan pribadi.
Indikator empati
meliputi : petugas
memberikan
informasi dengan
ramah, petugas
menggunakan
bahasa yang
dimengerti dan
petugas bersedia
mendengarkan
keluhan pasien
Berwujud didefinisikan sebagai Pasien mengisi Kuisioner  a. Sangat Tidak Ordinal
(Tangible) penampilan fasilitas sendiri Puas: skor 1
peralatan dan Kuesioner yang b. Tidak Puas:
petugas yang dibagikan skor 2
memberikan dengan pilihan c. Puas: skor 3
pelayanan jasa jawaban d. Sangat Puas:

karena suatu service
jasa tidak dapat
dilihat, dicium,
diraba, atau didengar
maka aspek
berwujud menjadi
sangat penting
sebagai ukuran
terhadap pelayanan
jasa.

skor 4
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3.6 Validitas dan Reabilitas
3.6.1Validitas
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan &hddevalidan
atau keaslian suatu instrumen, sebuah instrumextadi&n valid apabila
mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat mehkaypkan
datadari variable yang diteliti secara tepat (Ndoajoyo, 2010).
Uji validitas dilakukan kepada 30 orang . uji vékd menggunakan
pearson product momenfrxy) dengan menggunakan perangkat
komputer program SPSS. Menurut sugiyono (2011),ukesan ujinya
adalah : apabila r hitung lebih besar dari r tabhya variable tersebut
valid, namun apabila r hitung lebih kecil dari béh artinya variable
tidak valid. Kriteria uji validitas
1. Apabila koefisisen korelasi (r) dihitung lebih beskri (r) tabel
pada jumlah responden n dengan = 5% atau 0,05
2. Apabila nilai signifikasi (p) lebih kecil dari 0,05
3.6.1.1Hasil uji validitas
Kuisioner kepuasan pelayanan kefarmasian dalannmpgae pada
awalnya 50 butir pertanyaan. Hasil uji validitasngdersaji dalam

tabel 3.2. dibawah ini.

No Pernyataan r r o Hasil
Hitung Tabel

Dimensi Ketanggapan (esponsiveness)

1 Petugas menjawab dengan cepat dan 0,816 0,361 0,000 Valid
tanggap saat melayani pasien




26

No Pernyataan r r o Hasil
Hitung Tabel

Dimensi Ketanggapan(esponsiveness)

2 Petugas memberi informasi obat 0,484 0,361 0,003 Valid
secara tertulis bila pasien kurang
begitu paham

3 Petugas memberikan peragaan obat 0,525 0,361 0,028 Valid
tanpa pasien harus meminta

4 Setiap keluhan pasien di atasi 0,857 0,361 0,005 Valid
dengan cepat

5  Petugas cepat tanggap menanggapi 0,457 0,361 0,005 Valid
keluhan konsumen

6  Terjadi komunikasi yang baik 0,206 0,361 0,124 Invalid
antara petugas dan konsumen

7 Petugas apotek segera memberikan 0,155 0,361 0,415 Invalid
nomor resep

8 Ketanggapan petugas farmasi untk 0,287 0,361 0,172 Invalid
berkonsultasi dengan dokter ketika
obat anda tidak tersedia

9 Ketanggapan petugas farmasi dalam 0,256 0,361 0,111 Invalid
menjawab pertanyaan dari pasien

10 Kemampuan petugas farmasi dalam 0,194 0,361 0,212 Invalid
berkomunikasi dengan pasien

Dimensi Kehandalan ¢eliability)

11 Petugas memberi tahu tentang nama 0,546 0,361 0,007 Valid
obat

12 Petugas menyampaikan tentang efek 0,418 0,361 0,009 Valid
samping yang timbul setelah minum
obat

13 Petugas memberi informasi tentang 0,287 0,361 0,155 Invalid
cara pemakaian obat

14 Petugas memberi informasi 0,605 0,361 0,000 Valid
Tentang cara penyimpanan obat

15 Obat tersedia lengkap 0,805 0,361 0,008 Valid

16 Pelayanan mudah dan tidak berbelit 0,477 0,361 0,015 Valid
belit

17 Waktu tunggu resep tidak relatif lama 0,287 0,361 0,173 Invalid

18 0,181 0,361 0,130 Invalid

Obat yang diresepkan selalu tersedia
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No Pernyataan r r o Hasil
Hitung Tabel

Dimensi Kehandalan ¢eliability)

19 Penyerahan selalu teratur dengan nomor 0,283 0,361 0,154 Invalid
antrian resep
20 Petugas memberi informasi secara tertulis 0,345 0,361 0,912 Invalid

apabila pasien kurang begitu faham

Dimensi Jaminan @ssurance)

21 Informasi obat yang diberikan 0,654 0,361 0,003 Valid
akuratserta bisa dipertanggung jawabkan

22 Petugas memilikpengetahuaserta 0,238 0,361 0,970 Invalid
kemampuan yang mencukupi dalam

23 Petugas Apotek memberikan senyum 0,155 0,361 0,873 Invalid
ketika pasien datang

24 Obat dalam kemasan yang baik 0,605 0,361 0,022 Valid

25 Tercantum tanggal kadaluarsa pada obatg 576 0,361 0,025 Valid

26 Petugas memberikan informasi kepastian 9,403 0,361 0,005 Valid
pasien akan dilayani dalam waktu berapa
lama lagi

27 Petugas berusaha menjaga kenyamanan 0,209 0,361 0,378 Invalid
pasien

28 Petugas mempunyai pengetahuan yang bailg 465 0,361 0,789 Invalid

29 Petugas tidak ragu-ragu dalam memberikan g 557 0,361 0,022 Valid
obat

30 Petugas memberi informasi secara akurat 0,678 0,361 0,021 Valid

Dimensi Emphaty

31 Ruangan pelayanan informasi obat 0,234 0,361 0,445 Invalid
nyaman

32 Petugas mengenakan tanda pengenal yan@ 187 0,361 0,113 Invalid
jelas

33 Informasi obat diberikan tanpa harus 0,812 0,361 0,005 Valid
diminta

34 Petugas bersikap ramah dan sopan dalan0,436 0,361 0,000 Valid
memberikan fungsi obat

35 petugas memberikan perhatian yang sam#,203 0,361 0,186 Invalid
kesemua pasien

36 Petugas farmasi bersikap adil 0,403 0,361 0,022 Valid

37 Petugas farmasi membantu mencarikan oba®,578 0,361 0,011 Valid

38 Kesediaan petugas farmasi untuk meminta 0,745 0,361 0,003 Valid
maaf jika salah dalam memilih obat

40 Petugas memberikan pelayanan tanpa 0,653 0,361 0,009 Valid

memandang status sosial
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No Pernyataan r r o Hasil
Hitung Tabel

Dimensi Berwujud (Tangible)

41 Ruangan pelayanan informasi 0.552 0,361 0,004 Valid
obat nyaman ’

42 Tersedianya informasi obat dalam 0.652 0, 361 0.037 valid
bentuk brosur ' '

43 Petugas menuliskan aturan pakai 587 0,361 0.005 valid
yang mudah dimengerti ’ ’

44 Kebersihan ruang tunggu 0.489 0,361 0,003 Valid
kefarmasian ’

45 Luas ruang tunggu memadai 0,378 0,361 0,014 Valid

46 Pentaan interior ruang apotek 0,223 0,361 0,415 Invalid

47 Papan nama apotel_< terletak di 0,433 0,361 0,014 Valid
tempat yang strategis

48 Tempat duduk diruang tunggu 0.296 0,361 0,910 Invalid
memadai '

49 Tersedia fasilitas toilet 0,558 0,361 0,003 Valid

50 Tersedianya tempat pembuangan 0816 0,361 0,005 Valid
sampah '

Tabel diatas menunjukan bahwa terdapat 30 butiapgaan yang valid dari 50
butir pertanyaan. Dengan demikian dua puluh batitgmyaan yang tidak
validharus dikeluarkan dari kuisioner.

3.6.2 Reliabilitas
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukan sejaaharalat ukur

dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Notoadmpj@@il0). Uji
reabilitas digunakan dengan rumafpa Cronbach dengan bantuan
komputer program SPSS, (Arikunto, 2013).

Menurut Helni (2015), untuk mengetahui realibilitasstrumen

dengan membandingkan nilai koefisteronbachhitung lebih dari 0,7.
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Kriteria Uji Reliabilitas adalah sebagai berikut :

1. Apabila koefisisern Cronbachkurang dari 0,6 tingkateliability
baik

2. Apabila koefieiern Cronbach0,6 - 0,8

3. Apabila koefiern Cronbachlebih besar dari 0,8 tingkagliability
sangat baik.

3.6.2.1Hasil Uji Reabilitas

Reliability
Statistics

Cronbach's Alphg N of Items

.889 50

Uji reabilitas dengan menggunakan SPSS versi 22dapatkan
Cronbach’s Alpha sebesar 0,889. AngkaCronbach's Alpha

menunjukan di atas 0,8 yang berarti kuisioner baik.

3.7 Jenis dan Sumber Data Penelitian
Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalatadprimer, yaitu
dengan menggunakan metode kuisioner, yaitu respond®inta untuk
mengisi kuisioner yang telah disediakan dan dipaoid penulis
Waktu pengambilan data dilakukan pada bulan Dese@®20 — Januari

2021 . Berikut tahap pengumpulan data yang dilakydemeliti:
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Penelliti menemui responden yang sedang berkurgtaugmenebus
resep di Apotek Kimia Farma Mejasem

|

Peneliti menjelaskan cara mengisi kuisioner, damimi persetujan
objek peneliti untuk mengisi kuisioner

A
Objek peneliti memberikan persetujuan dalam belisak maupun
tulisan setelah mendepatak penjelasan mengenantpgnelitian dan
jaminan kerahasiaan terhdap kuisioner tersebut

|

Kemudian Responden mengisi kuisioner

Gambar 3.1 Skema Tahapan Pengumpulan Data

3.8 Pengolahan dan Analisis Data
3.8.1 Pengolahan Data
Menurut sugiyono (2014) setelah kuisioner diishalesponden,
maka data diolah melalui tahapan sebagai berikut :
1. Editing
Editing adalah meneliti kembali apakah isian dalam lembar
kuesioner sudah lengkap dan diigditing dilakukan ditempat
pengumpulan data, sehingga jika ada kekuranganddg@ segera

dikonfirmasikan pada responden yang bersangkutan.
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2. Scoring
Scoring adalahkegiatan mengubah data berbentuk huruf menjadi
data berbentuk angka atau bilangan
3. Coding
Tahap ini mengubah data yang telah dikumpulkan dghih
ringkas. Memberi kode pada masing — masing variédleadap
sumber data yang telah diperoleh dari sumber yeladp iperiksa
kelengkapanya.
a.Sangat Tidak Puas : Kode 1
b.Tidak Puas : Kode 2
c.Puas : kode 3
d.Sangat Puas : Kode 4
4. Entry Data
Entry Data adalah proses memasukan data melakegdattertentu
untuk dilakukan analisis data
3.9 Analisis Data
Peneliti melakukan analisa univariat dengan analeskriptif. Yang
dilakukan untuk menggambarkan setiap variable yhiejjti secara terpisah
dengan membuat tabel frekuensi dari masing masartphle. Analisa
univariat berfungsi meriingkas kumpulan data hBsihgukuran sedemikian
rupa sehingga kumpulan data tersebut statistikeltabgrafik.Analisa
univariat dilakukan masing — masing variable yantelit. Aanalisis

terhadap satu perlakuan yang dimaksud adalahsenalécara statistik
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untuk menguiji hipotesis yang berkaitan denga kamlpelayanan seperti
(baik atau buruk, berhasil atau gagal, memuaskanraengecewakan) atau
normal tidaknya sebuah sebuah sebaran data. Aanadisariat dilakukan
untuk mengetahui prosentase, distribusi, frekuekestenderungan tengah
dan penyebaran (Notoatmodjo, 2010). Tingkat kisaptlayanan kefarmasian
pada pasien diukur berdasarkan lima variabel yd&handalan, ketanggapan,
jaminan, empati, dan bukti fisik. Penilaian variabdiukur  dengan
menggunakan skala likert. Skala like art digranauntuk mengukur kualitas
pelayanan di Apotek Kimia Farma Mejasem. Nilafitgigi untuk tiap satu

pertanyaan adalah 4.Bobot untuk setiap pertanyda@alasebagai berikut :

1. Sangat Tidak Puas (STP) : bobot 1
2. Tidak Puas (TP) : bobot 2
3. Puas (P) : bobot 3
4. Sangat Puas (SP) : bobot 4

Menurut Arikunto (Aspuah, 2013) data yang terkumpul
kategori menurut skala ordinal, dengan memperhatika

jumlah bobot. Dengan ketentuan sebagai berikut:

a) 0% - 25% dari skor maksimal : Sangat tidak puas
b) 26% - 50% dari skor maksimal : Pasien tidak puas
c) 51% - 75% dari skor maksimal : Pasien puas

d) 76% - 100% dari skor maksimal: Pasien sangat puas
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3.10 Etika Penelitian
Dalam melakukan penelitian, peneliti mendapat rexwhasi dari
Politeknik Harapan Bersama Prodi Diploma Ill Farnd#s permintaan ijin
kepada pihak yang bersangkutan yaitu subjek yaradjtdi Menurut Afita
(2018) Etika penelitian ini meliputi:
3.10.1 Anonimity ( Tanpa Nama )
Untuk menjaga kerahasiaan, peneliti tidak mencakémmnama
responden. Pada lembar pengumpulan data.
3.10.2 Confidentiality (Kerahasiaan )
Kerahasian Informasi dijamin oleh peneliti. Hanyaloknpok data
tertentu saja yang akan dijadikan riset.
3.10.3 Informed Consent ( Lembar Persetujuan)
Lembar persetujuan diberikan subjek yang ditdhéneliti menjelaskan
maksud dan tujuan penelitian . Jika responden wsatnjuk diteliti,
maka mereka harus menandatangani persetujuan uersdika
responden menolak , maka peneliti tidak akan meadks akan tetap

menghormati hak — haknya.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkapkasan pasien pada
pelayanan kefarmasian. Kepuasan diukur berdasaBkasimensi pelayanan
kefarmasian yaituesponsivegdaya tanggap ), reability (kehandalan), assurance
(jaminan), emphaty (empati) dan tangible (bukikjisPenelitian ini dilakukan di
Apotek Kimia Farma Mejasem pada bulan Desember 20Pfhuari 2021.

Karakteristik responden yang meneriman pelayatat pada penelitian
ini dibagi menjadi beberapa kriteria, yaitu berdkaa usia, jenis kelamin, tingkat
pendidikan, pekerjaan.

4.1 Profil Apotek Kimia Farma Mejasem

<— Apotek Kimia Farma... >

-,
Lihat tempat serupa ==

Rumah Sakit Ibu
Dan Anak Pala Raya

&[';3 Pasar Mejasenﬁ@
= z

Apotek Kimia S Sindoro =
Farma Mejasem =

| E a
o <

L
afe Tegal
$i - | — — o .

Gambar 4.1 Peta letak Apotek Kimia Farma Mejasem

Apotek Kimia Farma Mejasem adalah Apotek yang leerdidjalan Pala
Raya Ruko 4, Mejasem Barat, Kramat, Tegal, JawgdlenApotek Kimia Farma
Mejasem melayani resep dokter baik dari rumah saltpun dokter praktik,

resep dari puskesmas dan juga resep antar apotek.

34
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4.2 Visi dan Misi
4.2.1 Visi Apotek Kimia Farma Mejasem
Menjadi pelayanan kesehatan utama di Indonesiabdataya
saing global.

4.2.2 Misi Apotek Kimia Farma Mejasem
1) Menyediakan produk dan jasa layanan kesehatan yaggul untuk

memenuhi kebutuhan masyarakat dan meningkatkan kebidupan.
2) Mengoptimalkan kualitas hidup orang banyak dengdayanan yang
terpercaya dan fokus pada pelayanan

4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.1 Karakteristik responden berdasarkan rentag usia

No Tahun Frekuensi Presentase

1 20-29 43 43%

2 30 -39 29 29%

3 40 — 49 18 18%

4 50 -59 10 10%
Jumlah 100 100%

sumber : data primer penelitian, tahun (2020-2021)

Pada tabel 4.1 memperlihatkan bahwa mayoritagmpgsang berkunjung
di Apotek Kimia Farma adalah responden usia 20 seébanyak 43 orang (43%).
Dan pasien yang paling sedikit berkunjung ke Apadkilah usia 50 — 59 tahun
sebanyak 10 orang (10%).

Penelitian ini sejalan dengan dengan penelitiang ydilakukan oleh Afita
Ningrum di (2018) di Apotek Putri Romas berdaskamarentang umur yang

terbanyak berkunjung adalah 20 — 29 tahun sebatfyaltang (45%) lalu diikuti
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dengan umur 50 — 59 tahun sebanyak 22 orang (428b)ni dikarenakan pasien
dengan usia 20 — 29 tahun termasuk golongan us@uktif yang berpotensi
mendapatkan mendapatkan resiko penyakit

4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamm
Karakteristik responden berdasrakan jenis kelanaingydiperoleh dari

pasien yang menebus resep di Apotek Kimia Farmaddep dapat kita lihat dari
tabel sebagai berikut :

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasrakan Jeni&elamin

No Jenis Kelamin Frekuensi Presentase
1 Laki — Laki 42 42%
2 Perempuan 58 58%
Jumlah 100 100%

sumber : data primer penelitian, (tahun 2020 - 2021

Pada hasil tabel 4.2 karakteristik responden beaklas jenis kelamin
responden diatas didapatkan hasil bahwa konsunren berkunujung ke Apotek
Kimia Farma Mejasem didominasi Perempuan dengaseptase sebanyak 58 %
sedangkan untuk laki laki sebanyak 42%.

Hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian bessporglen yang
melakukan pelayanan kefarmasian di Apotek KimianfearMejasem adalah
berjenis kelamin perempuan hal tersebut dikarenakamlah responden
perempuan yang lebih banyak dibanding laki laki upakan faktor kebetulan
karena pada saat penyebaran kuisioner respondgrbgapartsipasi lebih banyak
perempuan, namun pada dasarnya tidak ada perbedtara jenis kelamin
perempuan maupun laki laki dalam hal penerimaaarikedsian di Apotek Kimia

Farma Mejasem.
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4.6 Karakteristik Berdasarkan Pendidikan
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendikan

Berdasarkan hasil penelitian di Apoek Kimia Farmajadem, maka
pasien yang memberikan tanggapan terhadap pelaya@iarmsian berdasrkan

karakteristik pendidikan.

No Pendidikan Frekuensi Persentase%
1 SD 6 6%
2 SMP 14 14%
3 SMA 51 51%
4 Diploma/Perguruan 29 29%
Tinggi
Jumlah 100 100%

sumber : data primer penelitian, tahun (2020 1202

Pada tabel 4.4 karakteristik responden berdasrp&adidikan responden
menunjukan bahwa jenjang pendidikan konsumen yakubping ke Apotek
Kimia Farma Mejasem paling banyak adalah konsumengah Pendidikan
SMA/SMK 51 orang (51%) dan yang paling sedikit attiakonsumen dengan
pendidikan SD 6 orang (6%).

4.5 Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekgaan
Berdasarkan hasil penelitian di Apotek Kimia Farmmaka pasien yang
memberikan tangapan pelayanan obat berdasarkatetkstik tingkat pekerjaan

dapat dilihat pada tabel 4.3

No Pekerjaan Frekuensi Persentase%
1 PNS 4 4%
2 Pegawai Swasta 61 61%

3 Buruh 5 5%
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No Pekerjaan Frekuensi Persentase%
Pedagang 11 11%

5 Dan Lain - Lain 19 19%
Jumlah 100 100%

sumber : data primer penelitian, tahun (2020 1202

Pada tabel 4.3 menunjukan bahwa sebagian besaondEsp yang
melakukan pelayanan kefarmasian di Apotek Kimianfearadalah sebagai
pegawai swasta 61 orang (61%) dikarenakan pekegjaag dimiliki seseorang
menunjukan para konsumen memang kebanyakan dagkengang sudah bekerja
karena mempunyai penghasilan dan juga bisa melaangkaktu untuk
berkunjung ke Apotek Kimia Farma Mejasem. dan prlsedikit responden
dengan pekerjaan PNS 4 orang (4%) .

Penenlitian ini sejalan dengan penelitian yangkdikan Sibarani (2019)
di Puskesmas Teladan Medan bahwa pegawai swalstg panyak berkunjung
dikarenakan data mata pencaharian penduduk wilpyakesmas teladan yaitu
pegawai swasta.

4.7 Hasil Kepuasan Pelayanan Kefarmasian
4.7.1 Kepuasan Berdasrakan Dimensi KetanggapaiRésponsivenes)

Kepuasan pasien berdasarkan variabel ini adalallaen pasien
terhadap daya tanggap dari petugas dalam menanganituhan pasien,
menanggapi keluhan dan memberikan informasi yambgtdhkan oleh pasien
pada saat kunjungan di Apotek Kimia Farma Mejaseari hasil penelitian di

Apotek Kimia Farma Mejasem, pasien yang memberilganggapan terhadap



39

pelayanan kefarmasian berdasarkan variabel daggap (esponsivennesjapat
dilihat pada tabel 4.5

Tabel 4.5 Kepuasan Pelayanan Kefarmasian (Respowmenes)

No Pertanyaan SangatTidak Puas Sangat Skor
Tidak  Puas Puas
Puas

1 Petugas menjawab dengan 0% 0% 66% 34% 83,5%

cepat dan tanggap saat
melayani pasien

2 Petugas memberi informasi 1% 0% 22% 77%  93,5%
obat
secara tertulis bila pasien
kurang begitu paham

3 Petugas memberikan 0% 0% 30% 70% 92,5%
peragaan
obat tanpa pasien harus
meminta

4 Setiap keluhan pasien 0% 0% 74%  26% 81,5%
diatasi dengan cepat

5 Petugas Cepat tanggap 0% 11% 2% 17% 76,5%

menanggapi keluhan
konsumen

Rata — rata 85,5%

sumber : data primer penelitian, tahun (2020 - 2021

Pada tabel 4.5 dapat dikatakan bahwa untuk dimessgionsiveness
(ketanggapan) ditunjukan sebagai kemampuan apotek membantu pelanggan
dan memberikan jasa cepat. Hasil penelitian yatakukan pada dimensi ini
diperoleh skor tertinggi 93,5% yaitu termasuk daleategori sangat puas, hasil
ditunjukan pada indikator terjadinya petugas memipgiormasi obat secara
tertulis bila pasien kurang begitu paham , sedamgkar terendah sebesar 76,5%
yaitu termasuk dalam kategori sangat puas , yangunekan petugas cepat

tanggap menanggapi keluhan konsumen.



40

Rata — rata hasil yang diperoleh pada dimensidalan sebesar 85,5%.
Hasil 85,5% dikategorikan sangat puas dengan deregagang hasil 76% -100%.
Berdasarkan hasil tersebut pada dimeesponsivenesdiamsusikan dalam kategori
sangat memuaskan oleh konsumen.Sesuai dengan paalsil saat penelitian
dilapangan pada dimenssponsivenessiendapatkan penelitian dengan kategori
sangat puas dikarenakan sikap cepat dan tanggapetagas terhadap keluhan
pasien sehingga pasien mendapatakan informasi m@rga dan mudah dimengerti.
Hidayan dan Susilawati, (2016) mengemukakan bahiakumengetahui kepuasan
pasien dapat dilihat dari prosedur pelayanan yamatc tidak berbelit —belit dan
menghasilkan kualitas kerja yang memuaskan pagiensumen berharap tidak
menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan.
4.7.2 Kepuasan Pasien Berdasrkan Dimensi KehandalgReability)

Kepuasan pasien berdasarkan variabel ini adalalta@enpasien terhadap
tingkat kehandalan atau kecepatan dalam membepé&kyanan kefarmasian di
Apotek Kimia Farma Mejasem, pasien yang membertkawggapan pelayanann
kefaramsian berdasarkan variabel kehandakdrability) dapat dilihat pada tabel
4.6

Tabel 4.6 Hasil Kepuasn Pasien Berdasrkan DimensiKehandalan

(Reliability)

No Pertanyaan Sangat Tidak Puas Sangat Skor
Tidak Puas Puas Puas

1 Petugas memberi 0% 13% 67% 20% 76,75%

tahu tentang nama

obat
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No Pertanyaan Sangat Tidak Puas Sangat  Skor
Tidak  Puas Puas
Puas

2  Petugas menyampaikan 0% 9% 74% 17% 7%

tentang efek samping
yang timbul setelah
minum obat
3  Petugas memberi 0% 0% 23% T7% 94,25%
informasiTentang cara
penyimpanan obat
4  Obat tersedia lengkap 0% 17% 53% 30% 78,25%

Pelayanan mudah dan 0% 5% 15% 80% 93,75%
tidak berbelit belit
Rata — rata 84%

sumber : data primer penelitian, tahun (2020 - 2021

Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat bahwa yandailipada dimensi ini
adalah kehandalan. Hasil penelitian diperoleh skxtinggi sebesar 94,25% yaitu
masuk dalam kategori sangat puas ditunjukan padiator petugas memberi
informasi tentang cara penyimpanan obat, sedanglkam terendah sebesar
76,75% yaitu termasuk dalam kategori puas, dituanjugada indikator petugas
memberi tahu nama obat.

Rata — rata hasil yang diperoleh pada dimensadalah sebesar 84%.
Hasil 84% dikategorikan sangat puas dengan rertiasil) 76-100%. Berdasarkan
hasil tersebut dimensi ini diasumsikan dalam kaiegoemuaskan oleh
konsumen. Sesuuai dengan pengamatan yang didapadkiansaat pengamatan
dilapangan pada dimensi reability mendapatkan g@emil dengan sangat puas

dikarenakan petugasnya memadai jadi dapat membep&kyanan yang cepat
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dan tepat sehingga pasien tidak menunggu lama unardapatkan pelayanan
obat dan petugas selalu menerapkan 3S yaitu sapa),ssenyum dan melayanai
dengan ramah sehingga pasien merasa puas ataarnagiayang diberikan oleh
petugas Apotek Kimia Farma Mejasem.

Kehandalan merupakan kemampuan perusahaan untukberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurattelggecaya . Kinerja harus
sesuai dengan harapan pasien yang berarti ketetegddn, pelayanan yang sama
untuk semua pasien yang berarti ketepatan wakglaygnan yang sama untuk
semua pasien tanpa kesalahan, sikap yang simpagadeakurasi yang tinggi
(Kotler,2011)

4.7.3 Kepuasan Berdasarkan Dimenslaminan (Assurance)

Kepuasan pasien berdasarkan variabel ini adalalta@enpasien terhadap
pengetahuan, kemampuan dari keterampilan sertangamkualitas produk
termasuk dalam memberikan pelayanan kefarrmasiaApdiek Kimia Farma
Mejasem. Dari hasil penelitian di Apotek Kimia Farrivlejasem, pasien ytang
memberikan tanggapan terhadap pelayanan kefarm&s&edasarkan variabel
jaminan @ssuranceylapat dilihat tabel 4.7 dibawah ini .

Tabel 4.7 Hasil Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimeinfaminan (Assurance)

No Pertanyaan Sangat Tidak Puas Sangat  Skor
Tidak Puas Puas Puas
1 Informasi obat yang 0% 11% 59% 30% 79,75%

diberikan akurat serta
bisa dipertanggung

jawabkan
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No Pertanyaan Sangat Tidak Puas Sangat Skor
Tidak Puas Puas Puas
2 Obat dalam kemasan yang 0% 18% 37% 45%  81,75%
baik
3 Tercantum tanggal 0% 3% 64% 33% 82,5%

kadaluarsa pada obat

4 Petugas memberikan 0% 0% 55% 45%  86,25%
informasi kepastian pasien
akan dilayani dalam waktu
berapa lama lagi

5 Petugas tidak ragu-ragu 0% 5% 75% 20%  78,75%

dalam memberikan obat

6 Petugas memberi informasi 0% 9% 79% 12%  75,75%

secara akurat

Rata — rata 80,79%

sumber : data primer penelitian, tahun (2020 - 2021

Berdasarkan tabel 4.7 dapat dilihat bahwa hal ydindgi pada dimensi
assuranceadalah jaminan terhadap pelayanan yang diberikpotekX sebagai
pemberi jasa untuk menimbulkan kepercayaan dankkegm Pada dimensi ini
skor penelitian diperoleh tertinggi sebesar 86,3&8tu termasuk dalam kategori
sangat puas, ditunjukan pada indikator petugasbegkan informasi kepastian
pasien akan dilayani dalam waktu berapa lama k&ilangkan skor terendah
75,75% vyaitu termasuk dalam kategori puas, dimjugada indikator petugas
memberi informasi secara akurat. Rata- rata hasig\diperoleh pada dimensi ini

80,79%. Hasil 80,79% dikategorikan sangat puasaengntang hasil 76 — 100%.
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Berdasarkan hasil tersebut pada dimensi ini diasamsdalam kategori
sangat memuaskan.Sesuai dengan informasi yang atk@ap pada saat
pengamatan dilapangan pada dimessurancemendapatkan penilaian dengan
kategori puas dikarenakan petugasnya mempunyarikptlan dan pengetahuan
yang baik dalam bekerja. Kotler dan Keller (2018jypendapat jaminan adalah
penegetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampeaskan untuk
menimbuolkan kepercayaan dan keyakinan pada pedangg
4.7.4 Kepuasan Pasien Terhadap Dimensi Emphaty

Kepuasan pasien berdasarkan variabel ini adalaiajgenpasien terhadap
rasa simpatik dan pehatian dari petugas pada saddkuokan pelayanan
kefarmasian di Aotek Kimia Farma Mejasem. Dari haginelitian di Apotek
Kimia Farma Mejasem, pasien yang memberikan tarajgégrhadap pelayanan
kefarmsian berdasarkan variabel empatnphaty)dapat dilihat pada tabel 4.8
dibawabh ini.

Tabel 4.8 Hasil Kepuasan Pasien Berdasarkan DimenEmphaty

No Pertanyaan Sangat Tidak Puas Sangat Skor
Tidak Puas Puas Puas
1 Informasi obat diberikan 0% 10% 61% 26%  76,75%
tanpa harus diminta
2 Petugas bersikap ramah 0% 33% 44% 23% 72,5%

dan sopan dalam

memberikan fungsi obat

3 Petugas farmasi bersikap 0% 35% 45% 20% @ 71,25%
adil
4 Petugas farmasi membantu 0% 22% 35% 43% 80,2%

mencarikan obat
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No Pertanyaan Sangat Tidak Puas Sangat Skor
Tidak Puas Puas Puas
5 Kesediaan petugas farmasi 0% 23%  55% 22% 74,25%

untuk meminta maaf jika
salah dalam memilih obat

6 Petugas memberikan 0% 25%  45% 30% 76,25%
pelayanan tanpa

memandang status sosial

Rata — rata 75,20%

sumber : data primer penelitian, tahun (2020 - 2021

Berdasarkan tabel 4.8 dapat dilihat bahwa yangladipada dimensi
emphaty adalah perhatian pribadi yang diberikanugseta apotek kepada
konsumen atau pasien. Skor penelitian tertinggiemileh sebesar 80,25% yaitu
termasuk dalam kategori sangat puas, ditunjukam padikator petugas farmasi
membantu mencarikan obat, sedangkan skor terenelbabsa 71,25% vyaitu
termasuk dalam kategori puas, ditunjukan dalana padikator petugas farmasi
bersikap adil.

Rata — rata hasil yang didapatkan pada dimensidalah sebesar 75,20%.
Hasil 75,20% dikategorikan puas dengan rentand 58% -75 %. Berdasarkan
hasil tersebut pada dimensi ini diasumsikan dalatedori puas dikarenakan ada
pasien yang merasa pada saat mendapatkan pelaj@atatisaat jam sibuk dengan
banyak pasien sehingga petugas tidak cukup waktupdehatian lebih terhadap

keluhan pasien. Hal tersebut mungkin mempengarepud&san pasien pada saat
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pengisisan kuisioner banyak pasien yang membeglemiaian cukup puas pada
dimensiemphaty

Menurut Kotler (2011) empati yaitu memberikan @didn yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan &dp pelanggan dengan berupaya
memeahami keinginan konsumen. dimana suatu persahbarapkan memiliki
pengertian dan perhatian tentang pelanggan sepeas#ik, serta memiliki waktu
pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan. Dengatu belgih bisa mengenal
pelanggan agar semakin dekat dengan perusahaannyamgdikan konsumen
royal.

4.7.5 Kepuasan Pasien Berdasarkan Dimensi Berwujud angible)

Kepuasan pasien berdasarkan variabel ini adalalagenpasien pasien terhadap
fasilitas yang ada, kebersihan ruangan, termasukpkean dan penampilan
petugas di Apotek Kimia Farma Mejasem. Dari hasigiitian di Apotek Kimia
Farma Mejasem, pasien yang memberikan tanggapamadiegy pelayanan
kefarmasian berdasarkan variabel penampitamgfble) dapat pada tabel 4.9
dibawah ini :

Tabel 4.9 .Hasil Kepuasan Pasien Berdasarkan DimenBerwujud (Tangible)

Sangat Tidak Sangat

No Pertanyaan Tidak Puas Puas Puas PLAS Skor

1 Ruangan pelayanan informasi 0% 9% 61% 30% 80,25
obat nyaman

2 Tersedianya informasi obat 0% 6% 44% 50% 86%
dalam bentuk brosur

3 Petugas menuliskan aturan 0% 35% 45% 20% 71,25%

pakai yang mudah dimengerti
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No Pertanyaan Tijjl? I%itas TFL?JZI; uas Ss:gst Skor
Kebersihan ruang tunggu 0% 18% 35 47%  82,25%
kefarmasian
Luas ruang tunggumemadai 0% 23% 55982%  74,75%
Papan nama apotek terletak 0% 25% 45% 30% 76,25%
di tempat yang strategis
Tersedia fasilitas toilet 0% 0% 73%27%  81,75%
Tersedianya tempat 0% 15% 65% 20% 76,25%
pembuangan sampah

Rata — rata 78,59%

sumber : data primer penelitian, tahun (2020 - 2021

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat bahwa dimensi merupakan
penunjang dasar dari sebuah pelayanan. Hal yarnigidsada dimenstangible
adalah bukti fisik dari suatu Apotek. Hasil penefityang diperoleh dari dimensi
ini menunjukan skor tertinggi sebesar 86% yaituaatalkategori sangat puas,
ditunjukan pada indikatotersedianya informasi obat dalam bentuk brpsur
sedangkan skor terendah sebesar 71,25% vyaitu wekntiedam kategori puas,
ditunjukan pada indikator petugas menuliskan atugmkai yang mudah
dimengerti.

Hasil rata — rata yang diperoleh pada dimensi diala 78,59%. Hasil
78,59% dikategorikan sangat puas dengan rentanid) Te-100% sehingga
persepsi konsumen terhadap dimensi fasilitas bexvadalah kategori sangat

puas. Sesuai dengan informasi yang didapatkan s@atgpengamatan dilapangan
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pada dimensiangible mendapatkan penilaian kategori puas dikarenakargas
Apotek menggunakan seragam dan atrribut Apotekngghi dilihat rapih dan
fasilitas di Apotek juga bersih. Hal tersebut mengaguhi daya tarik pelanggan
dan kepuasan pasien akan pelayanan di Apotek terseb

Ketersediaan fasilitas yang berkualitas dan tdnpedi dengan baik maka
konsumen atau pasien lebih cenderung memilih peéman yang baik tersebut
dibandingkan dengan pelayanan yang memilikisarsa fasilitas yang lengkap
tapi tidak terpelihara (Dewi dan Arta, 2014) .

4.8 Hasil Perolehan Nilai Pada Tiap Dimensi Pelayam Kefarmasian
Tabel 4.10 Hasil Perolehan Nilai Pada Tiap DimensiPelayanan

Kefarmasian

No. Dimensi Hasil Kategori

1 Responsiveness 85,5% Sangat Puas
2 Reliability 84 % Sangat Puas
3 Assurance 80,79 % Sangat Puas
4 Emphaty 75,20 % Puas

5 Tangible 78,59 % Sangat Puas
Rata- rata 80,81% Sangat Puas

Berdasarkan hasil penenlitian ini yang dilakuadaApotek Kimia Farma
Mejasem yanng diperoleh dari 10 responden pada 4ab@ di atas menunjukan
bahwa perhitungan, pada dimemsspponsivenessdiperoleh nilai rata — rata
sebesar 85,5% ini menunjukan bahwa responden anesaisgat puas pada
ketangapan petugas Apotek dalam melayani pasietha EHanensiReliability
diperoleh nilairata - rata sebesar 84%. Ini menukan bahwa pasien mereasa

sangat puas terhadap kehandalan petugas Apotefk datanberikan informasi
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menganai pelayanan kefarmasian. Pada dimensi Agsuciperoleh nila rata rata
sebesar 80,79% ini menunjukan bahwa pasien mesagatspuas dengan jaminan
yang diberikan berupa kualitas obat yang diberi@kih petugas Apotek. Pada
dimensiemphatydiperoleh nilai rata rata sebesar 75,20% , menamukahwa
pasien merasa puas dengan empati petugas Apotek sedalu memberikan
perhatian terhadap keluhan pasien. Pada dimensn&éhngible atau dimensi
berwujud yang diberikan oleh penyedia layanan glpaliperoleh nilai rata — rata
sebesar 78,59% , ini menunjukan pasien sangatdaragn bukti langsung yang
diberikan seperti Apotek selalu terlihat bersih degian dalam ruangan tertata
dengan rapih sehinga pasien merasa nyaman. Haglakan pelaynan
kefarmsaian ke 5 dimensi tersebnut didaptkan i@t 80,81% dengan kategori
sangat puas.

Tingkatan sangat puas apotek perlu pengelolaarbeaumaya seperti
peningkatan pengethuan kompetensi sumber dayasmarsarana dan pasarana
khusunya ruangan khusus konseling dan sarana pemgludeperti buku buku

sumber kepustakaan untuk melaksanakan pelayana(Hai, 2015).



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasrkan penelitian yang telah dilakukan tentgaghbaran tingkat
kepuasan pelayanan kefarmasian di Apotek Kimia BRamiejasem dapat
disimpulkan :

1. Karakteristik pasien berdasarkan usia pada usia Z®tahun (43%) .Dengan
jenis kelamin perempuan (58%), Pekerjaan Swasléo)&lan pendidikan
tamat SMA/SMK (51%).

2. Tingkat kepuasan pasien ditinjau dari semua dimedalah 80,81%
sedangkan pada masing — masing dimensi tingkat alsaypu pasien pada
dimensi Ketanggapan (85,5%) Kehandalan (84%), Jam(i®0,79%), Empati

75,20% dan Bukti Langsung (78,59%).

5.2 Saran
Bagi peneliti selanjutnya diharapkan melakukan epgan tentang

Gambaran kepuasan pasien pada pelayanan peresepggpotdk dengan

metode yang berbeda dan diperbanyak jumlah respgade
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Surat izin penelitian untuk Apotek Kimi a Farma Mejasem

Yayasan Pendidikan Harapan Bersama

PoliTekniK Harapan Bersama

PROGRAM STUDI D I1I FARMASI
Kampus [ : JI. Mataram No. 9 Tegal 52142 Telp. 0283-352000 Fax. 0283-353353
Website : www.poltektegal.ac.id  Email : farmasi@poltektegal.ac.id

: 132,03/ FAR PHB/X1/2020
: Permohonan ljin Pengambilan data dan Penelitian KT Observasi

Kepada Yth,
Apoteker Apotek Kimia Farma Mejasem
di

Tempat

Dengan hormat,

Sehubungan dengan adanya penelitian Karya Tulis Ilmiah (KTI) bagi
mahasiswa semester V Program Studi DIII Farmasi Politeknik Harapan
Bersama Tegal, Dengan ini mahasiswa kami yang tercantum di bawah ini :

Nama : Mohammad Irfan Ferdiansyah

NIM : 18080031

Judul KTI : Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien Pada
Pelayanan Kefarmasian di Apotek Kimia Farma
Mejasem.

_Maka kami mohon bantuan kepada Bapak/lbu untuk bisa membantu
mahasiswa kami tersebut, dalam memberikan informasi data terkait untuk
melengkapi data penelitiannya.

Demikian surat permohonan ini kami sampaikan. Atas perhatian dan
kerjasamanya kami ucapkan terima kasth.

Tegal, 30 November 2020
Mengetahu,
n'Ka. Prodi DIII Farmasi Ketua Panitia,
e - 3 :\.

c n g &
sl ) T |
i L,g?!ﬁ{yanu M_Farm f KusnadiM.Pd
12117 NIPY. 04 015217

=
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Lampiran 2. Surat balasan izin penelitian dari Apdek Kimia Farma Mejasem

e

i g \%‘k
kirma farma
Apotek

JI. PALA RAYA RUKO 4 KRAMAT, MEJASEM TEGAL 51112. TELP (0283) 6199013 TEGAL

Tegal, 28 Desenber 2020
Kepada Yth.
Sdra. Mohammad Irfan Ferdiansyah
Di Tempat

Perihal : Persetujuan

Dengan hormat ,
Schubungan dengan surat saudara mengenai pengisisan kuisioner kepada pasien
Apotek Kimia Farma Mejasem , Pada dasamya kami menyetujui sejauh pelaksanaanya

tidak mengganggu operasional apotek.

Demikian persetujuan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Hormat kami
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Lampiran 3. Lembar persetujuan responden

LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN PENELITIAN

Assalamualaikum Wr. Wb

Dengan Hormat,

Saya Mahasiswa Diploma Ill Farmasi Politeknik HaraBersama Tegal
Nama : Mohammad Irfan Ferdiansyah

Nim : 1808031

Sehubungan dengan penelitian dalam rangka pengmsHmarya Tulis
IImiah dengan judul "GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN
PADA  PELAYANAN KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA
FARMAMEJASEM” maka dengan ini saya mohon kesediaan
Bapak/lbu/Saudara untuk menjawab pertanyaan-pexéany dalam
kuisioner ini dengan segala keikhlasan dan seldss@arnya.Atas bantuan

dan kerjasama yang diberikan saya mengucapkanaeaisih.

Tegal, Desember 2020

Responden



LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN PENELITIAN

Sehubungan dengan penelitian dalam rangka penyusunan Karya Tulis
Ilmiah dengan judul ” GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN
PADA PELAYANAN KEFARMASIAN DI APOTEK KIMIA
FARMAMEJASEM” maka dengan ini saya mohon kesediaan
Bapak/Ibw/Saudara untuk menjawab pertanvaan-pertanyaan dalam

kuisioner ini dengan segala keikhlasan dan sebenar benarnya.Atas bantuan

dan kerjasama yang diberikan saya mengucapkan terimakasih.

Tegai, Desember 2020

Responden
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Lampiran 4. Lembar Kuisioner

IDENTIAS RESPONDEN
Jenis Kelamin :

Umur :

Pendidikan :

Pekerjaan :

Petunjuk pengisian

Berilah tanda V pada kolom sesuai jawaban andaabarkian penilaian anda

pelayanan Kefarmasian di Apotek Kimia Farma Mejasem

57

Sangat | Tidak Puas Sangat
N P ¢ Tidak Puas Puas
o] ernyataan Puas
1 2 3 4
Dimensi Ketanggapan responsiveness)
1. | Petugas menjawab dengan cepat dan
tanggap saat melayani pasien
2. | Petugas memberi informasi obat
secara tertulis bila pasien kurang
begitu pahat
3. | Petugas memberikan peragaan
obat tanpa pasien harus meminta
4. | Setiap keluhan pasien di atasi dengan
cepat
5. | Petugas cepat tanggap menanggapj

keluhan konsumen
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No

Pernyataan

Sanga .
: Tidak
Tidak Puas Puas Sangat
Puas Puas
1 2 3 4

Dimensi Kehandalan ¢eliability)

6 Petugas memberi tahu tentang
nama obat

7 Petugas menyampaikan tentang
efek samping yang timbul
setelah minum obat.

8 Petugas memberi informasi
Tentang cara penyimpanan obgat

9 Obat tersedia lengkap

10 Pelayanan mudah dan tidak

berbelit belit

Dimensi Jaminan @ssurance)

11 Informasi obat yang
diberikan akurat serta bisa
dipertanggung jawabkan

12 | Obat dalam kemasan yang baik

13 | Tercantum tanggal kadaluarsa
pada obat

14 Petugas memberikan informas
kepastian pasien akan dilayani
dalam waktu berapa lama lagi

15 | Petugas tidak ragu-ragu dalam
memberikan obat

16 Petugas memberi informasi secara

akurat

Dimensi Emphaty

17 Informasi obat diberikan tanpa
harus diminta

18 Petugas bersikap ramah dan
sopan dalam memberikan fungsi
obat

19 Petugas farmasi bersikap adil

20 Petugas farmasi membantu
mencarikan obat

21 Kesediaan petugas farmasi untyk
meminta maaf jika salah dalam
memilih obat

22 Petugas memberikan pelayanan

tanpa memandang status sosial
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No Pernyataan Sangat| Tidak Puas Sangat
Tidak Puas Puas
Puas
1 2 3 4
Dimensi berwujud (Tangible)
23 Ruangan pelayanan
informasi obat nyaman
24 | Tersedianya informasi obat
dalambentuk brosur
25 Petugas menuliskan aturan
pakai yang mudah
dimengerti
26 Kebersihan ruang tunggu
kefarmasian
27 Luas ruang tunggu memadai
28 Papan nama apotek terleta
di tempat yang strategis
29 Tersedia fasilitas toilet
30 Tersedianya tempat

pembuangan sampah




IDENTIAS RESPONDEN

Jenis Kelamin - W -\

Umir - 2\

Pendidikan  GMK

Pekerjaan %[}um s

Petunjuk pengisian

Berilah tanda V pada kolom sesuar jawaban anda berdasarkan penilaian anda

pelayvanan Kefarmasian di Apotek Kimia Farma Mejasem

[ Sungat idak | Puas | Sangat
Fidak Puas Puas
Na Pemyataan } - >
: Puas - |
1 2 3 4
“Dimensi ﬁelaﬁggapan {responsiveness)

I. | Petugas menjawab dengan cepat dan /
tanggap saat inelayani pasien v

2 Petugas membern mfonmasi obat !
secara tertulis bila pasien Kurang I \/
| begitu paham ) ) ] | !
3. | Petugas membenikan peragaan ' \('

! obat tanpa pasien harus menunta

4. | Setiap keluhan pasien di atasi dengan '
| cepat
5. Petugas cepat tanggap menanggapi ] \/}

keluban konsumen

IR 0, SO e T




3 ,
| Pernyataan
{
|

|

Dlmm-n Iwhamlalan (rr!mbl:‘ﬂv}

6 | Petugas memberi tahu tentang
) nama ohat -
7 l'cmbas mm\umlp.ukan tcnwllg
| efek samping yang timbul
setelah minum obat

3 P{.lugu-. memberi informasi
Tentang cara pcnyun panan \!hal

9 | Obat tersedia lengkap

10 Pelayanan mudah dan tidak
berbelit belit

11 Informasi ol
diberikan akurat serta bisa
dipertangpung jawabkan

_\.ang

[
13 Tercantum tanggal kadaluarsa
pada obat

kcpaslxan pasien akan dilayani

dalam waktu bcrapa lama lagi
[5 | Petugas tidak ragu- -ragu  dalam

_memberikan obat

I}lmeml Emphaty i
17 | Informasi obat diberikan tanpa |

|
harus diminta

I8 ] | Petugas bersikap ramah dan

- e = Oh&l - i
19 Perugas farmasi bersikap & adil

20 Petugas farmasi membant
X | mencarikan obat

21 "Kesediaan puuu;:aﬂtaﬁ'na:.l untuk
mentitita maaf jika salah dalam
mernilih obat

tanpa memandang status "“'lif’,t

L
!
-+

. i

R SN S, S
|

[ 1

| E

I {

w |

e — T e et

12| Obat dalam kemasan yang baik T }
|

|

e |

6 | Petugas memberi |nfurma=1m.'ara‘f‘—_ ) i
akurat S D | SRS

sopan dalam memberikan fungsi |

33 | Petugas memberikan pelavavan |

Sangat :
Tiddak
Puas

e

[ tadnke
Pns

Puas

St

Puas

o




N Sangat | Tidak Sangat |
Tidak Puas Puas
Puas
1 2 |
Dimensi berwujud (Tangible)
23 Ruangan pelayanan V;_ o
informasi obat nyaman T
24 Tersedianya informasi obat
dalambentuk brosur —
25 Petugas menuliskan aturan
pakai yang mudah \/,
dimengerti —
26 Kebersihan ruang tunggu
kefarmasian -
27 Luas ruang lunggu memadai \/
28 Papan nama apotek terletak ]
di tempat yang strategis E
29 Tersedia fasilitas toilet
30 Tersedianya tempat “/ )
pembuangan sampah =
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Lampiran 5. Responden di Apotek Kimia Farma Mejasem

No Jenis Kelamin Umur Pendidikan Pekerjaan

1 Laki — laki 51 Tahun SMA Pegawai Swata
2 Perempuan 35 Tahun SD Pedagang

3 Perempuan 43 Tahun SMA Buruh

4 Laki — laki 26 Tahun Diploma Pegawai Swata
5 Perempuan 53 Tahun Perguruan Tinggi Pegawai Swata

6 Laki — laki 38 Tahun Diploma PNS

7 Laki — laki 37 Tahun SMA Buruh

8 Perempuan 46 Tahun SD Pedagang

9 Perempuan 29 Tahun Perguruan Tinggi PNS

10 Laki — laki 45 Tahun SMA Pedagang

11 Perempuan 23 Tahun Diploma Pegawai Swata
12 Laki — laki 34 Tahun SMA Pedagang

13 Laki — laki 28 Tahun SMA Buruh

14 Perempuan 44 Tahun Perguruan Tinggi Pegawai Swata
15 Perempuan 20 Tahun SMA Pegawai Swata
16 Perempuan 48 Tahun SD Lain - lain
17 Laki — laki 20 Tahun SMA Pegawai Swata
18 Laki — laki 22 Tahun Diploma Pegawai Swata
19 Perempuan 58 Tahun SMA Lain - lain
20 Laki — laki 28 Tahun SMA Pegawai Swata
21 Perempuan 54 Tahun Perguruan Tinggi Pegawai Swata
22 Perempuan 21 Tahun SMA Lain - lain

23 Laki — laki 20 Tahun Diploma Pegawai Swata
24 Perempuan 24 Tahun SMA Pegawai Swata
25 Perempuan 47 Tahun Diploma Pegawai Swata
26 Perempuan 30 Tahun SMA Pegawai Swata
27 Laki — laki 35 Tahun Perguruan Tinggi Lain - lain

28 Laki — laki 50 Tahun SMA Pegawai Swata
29 Perempuan 23 Tahun Perguruan Tinggi Pegawai Swata
30 Perempuan 30 Tahun SMA Pegawai Swata
31 Perempuan 22 Tahun SMA Lain - lain

32 Perempuan 40 Tahun Perguruan Tinggi Pegawai Swata
33 Laki — laki 27 Tahun SMA Pegawai Swata
34 Perempuan 20 Tahun SMP Lain - lain
35 Perempuan 32 Tahun SMA Pegawai Swata




64

574

574

574

|

|

36 Perempuan 20 Tahun Perguruan Tinbgi Pegawait&was
37 Perempuan 42 Tahun SD Pedagang
38 Laki — laki 27 Tahun SMA Buruh

39 Perempuan 24 Tahun Diploma Pegawai Swast:
40 Laki — laki 38 Tahun SMA Pegawai Swasta
41 Laki — laki 33 Tahun Perguruan Tinggi PNS

42 Perempuan 43 Tahun Perguruan Tinbgi Pegawait&was
43 Perempuan 39 Tahun SMP Lain - lain
44 Perempuan 20 Tahun SMA Pegawai Swast3
45 Laki — laki 41 Tahun Diploma Pegawai Swasta
46 Perempuan 25 Tahun SMP Lain - lain
47 Perempuan 50 Tahun SMA Pegawai Swata
48 Laki — laki 29 Tahun Perguruan Tinggi PegawaaBw

49 Perempuan 52 Tahun SMP Lain - lain
50 Laki — laki 32 Tahun SMA Pegawai Swata
51 Perempuan 39 Tahun SMP Pedagang
52 Laki — laki 25 Tahun SMA Pegawai Swata
53 Perempuan 47 Tahun SMA Pegawai Swata
54 Laki — laki 29 Tahun SD Lain - lain

55 Perempuan 31 Tahun SMA Pegawai Swata
56 Perempuan 56 Tahun SMA Lain - lain

57 Laki — laki 26 Tahun SMA Pegawai Swata
58 Perempuan 44 Tahun S1 Pegawai Swast:
59 Laki — laki 25 Tahun SMP Pedagang

60 Perempuan 32 Tahun SMA Pegawai Swast3
61 Laki — laki 30 Tahun Perguruan Tinggi PNS

62 Perempuan 42 Tahun SMA Pegawai Swast3
63 Perempuan 23 Tahun SMP Pegawai Swast:
64 Laki — laki 26 Tahun SMA Lain - lain

65 Perempuan 36 Tahun SMA Pegawai Swast3
66 Laki — laki 29 Tahun Diploma Pegawai Swasta
67 Laki — laki 44 Tahun SMA Pegawai Swasta
68 Perempuan 20 Tahun SMA Pegawai Swast3
69 Laki — laki 35 Tahun SMP Pedagang

70 Perempuan 55 Tahun SMA Pegawai Swast3
71 Laki — laki 29 Tahun Perguruan Tinggi PegawaaSsa

72 Perempuan 32 Tahun SMA \ Lain - lain
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73 Perempuan 37 Tahun SMA Pegawai Swast3
74 Laki — laki 27 Tahun SMA Pegawai Swasta
75 Perempuan 26 Tahun SMA Pegawai Swata
76 Laki — laki 21 Tahun Diploma Pegawai Swata
77 Perempuan 40 Tahun SMA Lain - lain

78 Laki — laki 22 Tahun SMA Pegawai Swata
79 Perempuan 33 Tahun SD Pegawai Swatal
80 Perempuan 39 Tahun SMA Pegawai Swata
81 Laki — laki 52 Tahun SMA Pedagang

82 Perempuan 25 Tahun SMA Pegawai Swata
83 Perempuan 38 Tahun SMP Buruh

84 Laki — laki 46 Tahun SMA Pegawai Swata
85 Perempuan 20 Tahun SMA Pegawai Swata
86 Laki — laki 31 Tahun SMP Lain - lain

87 Perempuan 23 Tahun SMA Pegawai Swast3
88 Laki — laki 42Tahun Perguruan Tinggi Pedagang
89 Perempuan 27 Tahun Perguruan Tinggi Pegawait&was
90 Laki — laki 32 Tahun SMP Lain - lain

91 Perempuan 46 Tahun SMA Pegawai Swast3
92 Laki — laki 24 Tahun SMP Lain - lain

93 Laki — laki 20 Tahun SMP Pegawai Swata
94 Perempuan 30 Tahun SMA Pegawai Swast3
95 Perempuan 24 Tahun Perguruan Tinggi Lain - lain
96 Laki — laki 32 Tahun SMA Pegawai Swata
97 Perempuan 30 Tahun SMP Pedagang
98 Perempuan 22 Tahun Perguruan Tinggi Pegawai Swata

99 Laki — laki 33 Tahun SMA Lain - lain

100 Perempuan 23 Tahun Diploma Pegawai Swata




Lampiran 6. Hasil Skor Kuisioner

66

Responsivenes
Responsivene Pernyataan
Responden pl P2 P3 P4 P5
1 4 1 3 4 2
2 4 4 4 3 3
3 3 4 4 3 3
4 3 4 3 3 3
5 4 3 4 3 3
6 3 4 4 3 3
7 4 4 4 3 2
8 3 3 4 4 3
9 4 4 4 3 2
10 3 4 3 3 3
11 4 3 4 3 3
12 3 4 3 3 3
13 3 4 4 4 3
14 3 3 4 4 3
15 4 4 4 3 3
16 3 3 4 3 3
17 4 4 3 3 2
18 3 4 4 3 3
19 3 4 4 4 3
20 4 4 3 3 4
21 3 4 4 3 3
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45
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46

a7

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69




69

70

71

12

73

74

75

76

1

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93
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94

95

96

97

98

99

100

3 3
4 4
3 4
4 4
3 3
4 4
4 4

Keterangan : P1: Pernyataan 1

P2 : Pernyataan 2
P3 : Pernyataan 3
P4 : Pernyataan 4

P5 : Pernyataan 5




Reliability
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Reliability Pernyataan
Responden pl P2 P3 P4 P5
1 2 2 3 2 3
2 3 3 4 2 4
3 3 4 4 4 4
4 4 4 3 3 4
5 3 3 3 3 3
6 4 4 3 2 4
7 3 3 4 4 4
8 2 3 4 3 4
9 3 3 4 2 4
10 2 3 3 4 3
11 3 2 4 3 4
12 3 3 3 2 4
13 2 4 4 4 4
14 3 3 4 4 4
15 3 2 3 2 4
16 4 3 4 3 2
17 3 3 3 4 4
18 3 3 4 2 4
19 3 4 4 4 4
20 2 4 3 4 4
21 3 4 4 2 4
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23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45
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46

a7

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69
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70

71

12

73

74

75

76

1

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93
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94 3 3 4
95 4 3 4
96 3 3 4
97 3 3 4
98 3 4 4
99 3 3 4
100 4 4 4

Keterangan : P1: Pernyataan 1

P2 : Pernyataan 2
P3 : Pernyataan 3
P4 : Pernyataan 4

P5 : Pernyataan 5




Dimensi Jaminan (assurance)
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Dimensi Pernyataan
Jaminan
Responden pl P2 P3 P4 P5 P6
1 2 3 4 4 3 2
2 3 4 4 4 3 3
3 3 3 3 3 4 3
4 2 4 4 3 3 3
5 4 4 3 4 3 2
6 4 3 3 4 4 4
7 3 4 3 3 3 3
8 4 3 4 3 3 3
9 2 4 3 3 3 2
10 4 4 4 3 3 3
11 4 3 3 4 4 3
12 3 4 4 3 3 3
13 4 4 3 3 3 3
14 2 3 3 3 3 3
15 3 3 3 4 3 2
16 3 3 4 3 4 4
17 4 2 4 4 3 3
18 4 4 4 3 3 3
19 3 4 3 4 3 4
20 4 2 4 3 4 3
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21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44
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45

46

a7

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68
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69

70

71

72

73

74

75

76

1

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92
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93

94

95

96

97

98

99

100

4 4
3 2
3 4
4 4
3 3
3 4
4 4
4 2

Keterangan : P1: Pernyataan 1

P2 : Pernyataan 2
P3 : Pernyataan 3
P4 : Pernyataan 4
P5 : Pernyataan 5
P6 : Pernyataan 6




Dimensi Emphaty
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Emphaty Pernyataan
Responden pl P2 P3 P4 P5 P6
1 2 4 4 2 4 4
2 4 3 2 2 3 3
3 4 2 2 4 4 4
4 4 2 3 4 3 3
5 3 4 3 3 3 3
6 2 2 4 4 4 3
7 3 2 2 3 3 4
8 4 3 3 4 3 3
9 3 4 4 3 4 4
10 4 2 3 4 2 3
11 3 2 2 2 3 4
12 4 3 2 4 4 3
13 3 4 3 3 3 3
14 3 2 2 2 2 4
15 4 3 2 3 4 3
16 3 4 3 4 3 2
17 4 3 2 2 2 3
18 4 2 4 3 4 4
19 3 3 3 4 3 3
20 4 3 3 3 4 2
21 3 2 2 4 3 3
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45
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46

a7

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69
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70

71

12

73

74

75

76

1

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93
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94

95

96

97

98

99

100

3 4
4 3
3 2
3 2
4 2
3 3
2 2

Keterangan : P1: Pernyataan 1

P2 : Pernyataan 2
P3 : Pernyataan 3
P4 : Pernyataan 4
P5 : Pernyataan 5
P6 : Pernyataan 6




Dimensi Berwujud (tangible)
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Dimer?si Pernyataan
Berwujud
Responden pl P2 P3 P4 P5 P6 PT P
1 2 4 2 4 4
2 4 3 3 3 3
3 4 4 4 4 4
4 2 2 2 3 4
5 3 3 4 3 4
6 3 4 3 4 3
7 4 3 2 3 4
8 4 2 3 4 3
9 2 4 4 2 3
10 3 3 2 3 4
11 4 4 4 4 3
12 4 2 3 2 4
13 4 3 2 3 3
14 3 4 3 4 3
15 4 2 3 3 3
16 4 2 2 4 4
17 3 3 3 3 3
18 4 2 4 4 3
19 3 3 2 3 4
20 4 2 4 4 3
21 4 3 3 2 3
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45
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46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69
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70

71

12

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93
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94

95

96

97

98

99

100

3 3
4 3
3 4
4 3
3 2
3 2
3 2

Keterangan : P1: Pernyataan 1

P2 : Pernyataan 2
P3 : Pernyataan 3
P4 : Pernyataan 4
P5 : Pernyataan 5
P6 :Pernyataan 6
P7 : Pernyataan 7
P8 : Pernyataan 8




Lampiran 7. Dokumentasi
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Nama
NIM
Jenis Kelamin

Tempat, Tanggal Lahir

Alamat

No. Telp/ Hp

Email

Riwayat Pendidikan
SD

SMP

SMA/K Sederajat
Dl

Identitas Orang Tua
Nama Ayah

Nama Ibu
Pekerjaan Ayah
Pekerjaan lbu
Alamat Orang Tua
Judul Penelitian
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CURRICULUM VITAE

: Mohammad Irfan Ferdiansyah

: 18080031

. Laki- laki
: Tegal, 17 Juni 2000

:JI. Pala 23 No 140 Mejasem Barat Kabupaten

Tegal
: 085773171034

. iferdiasnyah652@gmail.com

: SD Al Irsyad Tegal
: Mts Al- Hikmah 1 Benda Sirampog Brebes

: SMA Al- Irsyad Tegal

: Politeknik Harapan Bersama Tegal

: Hanurakhman

: Nurnasikhah

: Wiraswasta

. Ibu rumah tangga

- JI.Pala 23 No 140 Mejasem Basaupaten Tegal

: Gambaran Tingkat Kepuasan Pasieada
Pelayanan Kefarmasian Di Apotek Kimia Farma
Mejasem



