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INTISARI 

 

Latar belakang: Pelayanan dan kepuasan merupakan dua hal yang tidak dapat 

dipisahkan, karena dengan adanya kepuasan maka pihak terkait dapat saling 

mengkoreksi sampai dimana pelayanan yang diberikan apakah bertambah baik 

atau buruk. Hal tersebut sangat dipengaruhi oleh setiap petugas dalam 

memberikan pelayanan, dengan kata lain pelayanan yang dapat memuaskan 

adalah pelayanan yang dilakukan berdasarkan ketentuan yang berlaku dan dapat 

memahami apa yang diminta masyarakat.  

Tujuan: Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk menilai tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Tamanan Farma. 

Metode: Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yaitu penelitian yang 

menggambarkan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian yang di 

analisis dengan menggunakan kuesioner. Populasi pada penelitian ini adalah 

seluruh pasien yang membeli obat di Apotek Tamanan Farma. Sampel penelitian 

yang diambil secara quota sampling yaitu sebanyak 50 orang.  

Hasil: Hasil penelitian tentang tingkat kepuasan pasien di Apotek Tamanan 

Farma menunjukkan bahwa kategori tingkat kepuasan terbesar yaitu pada dimensi 

bukti fisik sebanyak 72%, dimensi jaminan 71%, dimensi empati 65%, dimensi 

ketanggapan 61%, dan terakhir yaitu dimensi kehandalan sebanyak 56%.  

Kesimpulan: Hasil data dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan 

kefarmasian pada pasien di Apotek Tamanan Farma berdasarkan 5 dimensi 

kualitas pelayanan adalah cukup puas dengan persentase sebanyak 66%.  

 

Kata kunci : Kepuasan, Pelayanan Kefarmasian, 
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ABSTRACT 

 

Background: Service and satisfaction are two things that cannot be separated, 

because with satisfaction, related parties can correct each other to what extent the 

services provided are getting better or worse. This is greatly influenced by every 

officer in providing services, in other words a service that can satisfy is a service 

that is carried out based on applicable regulations and can understand what the 

community is asking for. 

Objective: The purpose of this study was to assess the level of patient satisfaction 

with pharmaceutical services at the Tamanan Farma Pharmacy. 

Methods: This study uses quantitative methods, namely research that describes 

the level of patient satisfaction with pharmaceutical services which is analyzed 

using a questionnaire. The population in this study were all patients who bought 

drugs at the Tamanan Farma Pharmacy. The research sample taken by quota 

sampling is 50 people. 

Results: The results of the study on the level of patient satisfaction at the 

Tamanan Farma Pharmacy showed that the category of the largest level of 

satisfaction was the physical evidence dimension as much as 72%, the assurance 

dimension 71%, the empathy dimension 65%, the responsiveness dimension 61%, 

and finally the reliability dimension as much as 56%. 

Conclusion: The results of the data can be concluded that the level of satisfaction 

of pharmaceutical services in patients at Apotek Tamanan Farma based on 5 

dimensions of service quality is quite satisfied with a percentage of 66%. 

 

Keywords: Satisfaction, Pharmaceutical Services 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kepuasan konsumen sangat bergantung pada persepsi dan harapan 

konsumen itu sendiri. Perasaan senang atau kecewa seseorang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dan harapan-harapannya. Jika kinerja berada dibawah harapan maka 

pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan 

puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas atau 

senang. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan 

nilai pelanggan yang tinggi (Priyoto, 2017). 

Pelayanan dan kepuasan merupakan dua hal yang tidak dapat 

dipisahkan, karena dengan adanya kepuasan maka pihak terkait dapat saling 

mengkoreksi sampai dimana pelayanan yang diberikan apakah bertambah 

baik atau buruk. Hal tersebut sangat dipengaruhi oleh setiap petugas dalam 

memberikan pelayanan, dengan kata lain pelayanan yang dapat memuaskan 

adalah pelayanan yang dilakukan berdasarkan ketentuan yang berlaku dan 

dapat memahami apa yang diminta masyarakat dari jurusan pelayanan itu 

sendiri (Kurniati, 2013 dalam Herlinda). 

Pelayanan kefarmasian merupakan kegiatan yang terpadu dengan 

tujuan untuk mengidentifikasi, mencegah dan menyelesaikan masalah obat 

dan masalah yang berhubungan dengan kesehatan. Sesuai ketentuan 

perundangan yang berlaku Apotek harus dikelola oleh seorang Apoteker yang 

professional (Permenkes, 2016). 

Dari data rekapan penjualan diketahui bahwa setiap bulan pasien 

yang dilayani Apotek Tamanan Farma cukup banyak. Jumlah kunjungan 

pasien per hari lebih kurang  50 pasien. Tetapi persediaan obat di Apotek 

Tamanan Farma kurang memenuhi kebutuhan pasien, terkadang obat diganti 

dengan obat jenis yang lainnya.  
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Oleh karena itu, pada penelitian ini peneliti merasa tertarik ingin 

mengetahui seberapa puas pasien terhadap pelayanan kefarmasian yang di 

berikan di Apotek Tamanan Farma. 

 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini bagaimanakah gambaran 

tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian yang diberikan di 

Apotek Tamanan Farma. 

 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran tingkat 

kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Tamanan Farma. 

 

D. Manfaat Penelitian 

a. Bagi instansi terkait sebagai bahan informasi guna meningkatkan 

pelayanan kefarmasian di Apotek Tamanan Farma. 

b. Sebagai bahan rujukan bagi peneliti selanjutnya terkait dengan pelayanan 

kefarmasian. 
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Lampiran 2. 

Salah satu contoh Quesioner yang sudah diisi oleh responden di Apotek Tamanan Farma 
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Lampiran 3. 

Contoh perhitungan pengambilan skor rata-rata tiap dimensi 
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Lampiran 4. Lembar Quesioner sebelum di Validasi (Halim, S.,2019). 

No Dimensi Pernyataan Sangat 

Puas 

Cukup 

Puas 

Puas Kurang 

Puas 

Tidak 

Puas 

1 

Kehandalan 

Penjelasan informasi obat yang diberikan petugas kefarmasian           

2 Kecepatan petugas farmasi dalam pengerjaan obat           

3 Kemampuan petugas farmasi dalam melayani keluhan pasien           

4 
Respon petugas farmasi ketika anda menyuruh untuk mengulang kembali 
tentang penjelasan obat 

     

5 

Ketanggapan 

Ketanggapan petugas farmasi dalam menjawab pertanyaan pasien           

6 Kemampuan petugas farmasi memberitahu ketika obat tidak tersedia           

7 
Kemampuan petugas farmasi memeberi informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti tentang obat yang diterima oleh pasien 

          

8 Kemampuan petugas farmasi dalam berkomunikasi dengan pasien      

9 
Kemampuan petugas farmasi dalam memberikan informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti tentang resep/obat yang diterima oleh pasien 

     

10 

Jaminan 

Petugas farmasi melayani dengan sopan           

11 Petugas farmasi menyerahkan obat-obatan sesuai dengan kebutuhan pasien           

12 Obat  yang diserahkan kepada pasien dalam kondisi baik           

13 Petugas farmasi menguasai pengetahuan tentang obat           

14 

Empati 

Petugas farmasi memberikan informasi obat tanpa diminta           

15 Petugas farmasi bersikap sabar dan ramah dalam melayani pasien           

16 
Petugas farmasi memberikan kesempatan pada pasien untuk menyampaikan 

keluhannya 

          

17 
Bukti fisik 

Kebersihan dan kenyamanan Apotek           

18 Lokasi apotek terletak di tempat yang strategis           
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Lampiran 5. Lembar Quesioner setelah di Validasi 

 
No Dimensi Pernyataan Sangat 

Puas 

Cukup 

Puas 

Puas Kurang 

Puas 

Tidak 

Puas 

1 

Kehandalan 

Penjelasan informasi obat yang diberikan petugas kefarmasian           

2 Kecepatan petugas farmasi dalam pengerjaan obat           

3 Kemampuan petugas farmasi dalam melayani keluhan pasien           

4 

Ketanggapan 

Ketanggapan petugas farmasi dalam menjawab pertanyaan pasien           

5 Kemampuan petugas farmasi memberitahu ketika obat tidak tersedia           

6 
Kemampuan petugas farmasi memeberi informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti tentang obat yang diterima oleh pasien 

          

7 

Jaminan 

Petugas farmasi melayani dengan sopan           

8 Petugas farmasi menyerahkan obat-obatan sesuai dengan kebutuhan pasien           

9 Obat  yang diserahkan kepada pasien dalam kondisi baik           

10 Petugas farmasi menguasai pengetahuan tentang obat           

11 

Empati 

Petugas farmasi memberikan informasi obat tanpa diminta           

12 Petugas farmasi bersikap sabar dan ramah dalam melayani pasien           

13 
Petugas farmasi memberikan kesempatan pada pasien untuk menyampaikan 

keluhannya 

          

14 
Bukti fisik 

Kebersihan dan kenyamanan Apotek           

15 Lokasi apotek terletak di tempat yang strategis           
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Lampiran 6. 

Apotek tempat pengambilan data 
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Lampiran 7. 

Pengambilan Kuesioner dari Responden 
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Lampiran 8. 

 
Pengambilan Kuesioner dari Responden 
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Lampiran 9. 

Pengambilan Kuesioner dari Responden 
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Lampiran 3.  

Perhitungan berdasarkan jenis kelamin responden 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki 15 orang 30% 

Perempuan 35 orang 70% 

Total 50 orang 100% 

 

Perhitungan berdasarkan dimensi Ketanggapan 

Jawaban responden Jumlah skor Persentase 

Sangat Puas 50 11% 

Puas 140 31% 

Cukup Puas 231 50,8% 

Kurang Puas 34 7% 

Tidak Puas 1 0,2% 

Total 456 100% 

 

 Skor maksimal apabila semua responden menjawab sangat puas adalah 

750 

 Skor yang diperoleh dari jawaban responden adalah 456 

 Cara menghitung rata-rata jawaban responden yaitu, dengan rumus 

 

Skor maksimal          

 x 100% = rata-rata jawaban  

Skor yang diperoleh    

 

 750 

=  x 100% = 56% (termasuk ke dalam kategori cukup puas) 
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