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ABSTRAK

YUYUN YUNIATI, 2022, TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN
SWAMEDIKASI TERHADAP PELAYANAN OBAT TANPA
RESEP DI APOTEK KASIH TERJALIN KEC. PREMBUN KAB.
KEBUMEN, KARYA TULIS ILMIAH, PROGRAM STUDI D-IlI
FARMASI, FAKULTAS FARMASI, UNIVERSITAS SETIA BUDI
SURAKARTA. Dibimbing oleh apt. Jamilah Sarimanah, S.Si., M. Si.

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
Kinerja atau hasil suatu produk dan harapan- harapannya. Swamedikasi
atau pengobatan sendiri adalah merupakan usaha masyarakat untuk
menjaga kesehatannya sendiri. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen swamedikasi dalam 5 dimensi
pelayanan vyaitu dimensi kehandalan ( reliability ), dimensi
ketanggapan ( responsivenes ), dimensi jaminan ( assurance ), dimensi
empati ( empathy ), dan dimensi bukti fisik ( tangible ).

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif
dengan pengisian kuisioner oleh responden dan di analisa dengan
menggunakan microsoft excel dan SPSS dalam bentuk tabel dan
diagram.

Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan konsumen
dalam dimensi kehandalan ( reliability ) sebesar 84,76% memiliki
kategori puas, dimensi ketanggapan ( responsivenes ) sebesar 88,90%
memliki kategori sangat puas, dimensi jaminan ( assurance ) sebesar
89,70% memiliki kategori sangat puas, dimensi empati ( empathy )
sebesar 93,27% memiliki kategori sangat puas dan dimensi bukti fisik (
tangible ) sebesar 85,39% memiliki kategori puas.

Kata kunci : kepuasan, swamedikasi, apotek

Xiv



ABSTRACT

YUYUN YUNIATI, 2022, CONSUMER SATISFACTION LEVEL
OF SWAMEDICATION WITHOUT PRESCRIPTION DRUG
SERVICES IN APOTEK KASIH TERJALIN KEC. PREMBUN KAB.
KEBUMEN, SCIENTIFIC WORKS, D-lll PHARMACEUTICAL
STUDY PROGRAM, FACULTY OF PHARMACEUTICAL, SETIA
BUDI UNIVERSITY, SURAKARTA.

Supervised by apt. Jamilah Sarimanah, S.Si., M. Si.

Consumer satisfaction is a person's feelings of pleasure or
disappointment that come from a comparison between his impression
of the performance or results of a product and his expectations. Self-
medication is a community effort to maintain their own health. The
purpose of this study was to determine the level of satisfaction of self-
medication consumers in 5 service dimensions, namely the dimension
of reliability, the dimension of responsiveness, the dimension of
assurance, the dimension of empathy, and the dimension of physical
evidence.

This study uses a quantitative descriptive method by filling out
questionnaires by respondents and analyzed using Microsoft Excel and
SPSS in the form of tables and diagrams.

The results showed that the level of customer satisfaction in the
reliability dimension was 84.76%, in the satisfied category, the
responsiveness dimension in 88.90% in the very satisfied category, and
in the assurance dimension, 89.70% in the very satisfied category. , the
dimension of empathy (empathy) of 93.27% has the category of very
satisfied and the dimension of physical evidence (tangible) of 85.39%
has the category of being satisfied.

Keywords: satisfaction, self-medication, pharmac

XV



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kesehatan adalah keadaan sehat baik secara fisik maupun
mental, spiritual maupun sosial yang memungkinkan setiap orang
untuk hidup produktif secara sosial dan ekonomis (UU no 36 Tahun
2009 tentang kesehatan). Upaya kesehatan adalah setiap kegiatan
dan atau serangkaian kegiatan yang dilakukan secara terpadu,
terintregasi dan berkesinambungan untuk memelihara dan
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat dalam bentuk
pencegahan penyakit, peningkatan kesehatan, pengobatan penyakit
dan pemulihan kesehatan oleh pemerintah dan atau masyarakat (UU
No 36 tahun 2014 tentang tenaga kesehatan). Masyarakat dalam
melaksanakan upaya kesehatan memerlukan sarana kesehatan yang
berkualitas.  Sarana  kesehatan  adalah  tempat  untuk

menyelenggarakan upaya kesehatan, salah satunya adalah apotek.

Pelayanan kefarmasian adalah pelayanan langsung dan
bertanggungjawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan
farmasi dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk
meningkatkan  mutu  kehidupan pasien.Standar  pelayanan
kefarmasian adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman
bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan pelayanan
kefarmasian.Standar pelayanan kefarmasian di apotek meliputi
pengelolaan sediaan farmasi, alat kesehatan dan Bahan Medis Habis
Pakai (BMHP) dan pelayanan farmasi klinik yang harus

dilaksanakan dan menjadi tanggungjawab seorang apoteker.

Apotek menurut Keputusan Menteri Kesehatan Republik No

1027/MENKES/SK/IX/2014  yaitu  sebagai suatu  tempat
1



dilakukannya pekerjaan kefarmasian, penyaluran sediaan farmasi
dan perbekalan kesehatan lainnya kepada masyarakat. Dewasa ini
sarana kesehatan apotek sangat berkembang pesat. Apotek bisa
dapat dijumpai dengan mudah di mana saja. Perkembangan apotek
ini sangat ditentukan oleh pengelolaan sumber daya dan dan
pelayanan apotek tersebut. Standar pelayanan farmasi sangat
diperlukan dalam menjalankan suatu apotek, karena pelayanan
farmasi adalah bentuk dan tanggungjawab langsung profesi
apoteker dalam pekerjaan kefarmasian untuk meningkatkan kualitas
hidup masyarakat. Kegiatan pelayanan kefarmasian pada saat ini
telah bergeser orientasinya dari yang semula hanya fokus kepada
pengelolaan obat sebagai komoditi menjadi  pelayanan
komprehensif yang bertujuan meningkatkan kualitas hidup pasien.
Apotek merupakan tempat di mana dilakukan usaha-usaha dalam
bidang farmasi, pekerjaan kefarmasian dan penyaluran obat kepada
masyarakat. Penyaluran obat kepada masyarkat selain melayani
resep dokter juga melayani pembelian tanpa resep dengan
mematuhi ketentuan-ketentuan yang berlaku. Pelayanan obat tanpa
resep hanya untuk obat-obat tertentu yaitu obat bebas, bebas
terbatas dan obat wajib apotek. Hanya penyakit- penyakit ringan
yang ada di masyarakat seperti demam, pusing, flu, sakit maag,

gatal dan penyakit kulit ringan lainnya.

Pelayanan obat tanpa resep termasuk dalam swamedikasi
atau pengobatan sendiri. Swamedikasi merupakan salah satu upaya
masyarakat dalam menjaga kesehatan sendiri, dalam melaksanakan
swamedikasi masyarakat mendatangi apotek sebagai sarana
kesehatan di mana apoteker akan memberikan informasi dan
memilihkan obat-obatan yang tepat untuk mengatasi keluhan
pasien. Apoteker dan tenaga kesehatan di apotek dituntut untuk

meningkatkan pengetahuan, keterampilan dan mengubah perilaku



agar dapat melakukan interaksi dengan pasien. Bentuk interaksi itu
antara pembelian informasi, konseling obat dan monitoring
penggunaan obat. Mutu pelayanan kefarmasian di apotek akan
terjamin apabila pasien lebih puas dalam menerima pelayanan di

apotek.

Mutu jasa pelayanan adalah kemampuan usaha untuk
menghasilkan produk barang atau jasa yang semakin baik dalam
memenuhi kebutuhan dan harga konsumen atau pelanggan.
Keadaan ini dapat menciptakan kepuasan nyata dalam diri
pelanggan. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
Kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Hasilnya
adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi (Kotler,1997).

Apotek Kasih Terjalin merupakan apotek yang berdiri di
Kecamatan Prembun  Kabupaten = Kebumen. Berdasarkan
pengalaman peneliti bekerja di apotek selama +22th , lebih banyak
pasien yang datang membeli obat tanpa resep dibandingkan
pembelian obat dengan resep. Berdasarkan pengalaman tersebut
maka perlu dilakukan penelitian tentang sejauh mana kepuasan
konsumen terhadap pelayanan obat tanpa resep di Apotek Kasih
Terjalin untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap
pelayanan obat tanpa resep di Apotek Kasih Terjalin. Penelitian ini
diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan di apotek dan
dapat menjalankan peran dan fungsi apotek dengan baik untuk
kepentingan dan kesejahteraan konsumen.

Penelitian Baheem (2017) terhadap tingkat kepuasan
pelayanan obat tanpa resep di Apotek Nur Farma diperoleh hasil
pada tingkat kehandalan (reliability) dikategorikan kurang puas,
tingkat ketanggapan (responsivenes) dikategorikan kurang puas,

tingkat keyakinan (assurance) dikategorikan puas, tingkat empati



(emphaty) kurang puas, dan tingkat penampilan (tangible)
dikategorikan puas

Penelitian Kontrinus (2018) terhadap tingkat kepuasan
pelayanan kefarmasian di Apotek Wae Laku Ruteng Kabupaten
Manggarai diperoleh hasil pada tingkat kehandalan (reliability)
dikaterikan ~ puas, tingkat  ketanggapan  (responsivenes)
dikategorikan puas, tingkat keyakinan (assurance) dikategorikan
puas, tingkat empati (emphaty) dikategorikan sangat puas, dan
tingkat penampilan (tangible) dikategorikan puas.

Penelitian Kumorosiwi (2019) terhadap kinerja pelayanan
kefarmasian di Apotek Mutiara Kecamatan Nguntoronadi
Kabupaten Magetan diperoleh hasil tingkat kehandalan (reliability)
dikaterikan puas, tingkat ketanggapan (responsivitas) dikategorikan
puas, tingkat keyakinan (assurance) dikategorikan puas, tingkat
empati (emphaty) dikategorikan puas, dan tingkat penampilan
(tangible) dikategorikan puas.

Berdasarkan  penelitian  tersebut, standar pelayanan
kefarmasian dengan tujuan untuk meningkatkan mutu kesehatan
pasien belum sepenuhnya diterapkan sehingga menjadi alasan
peneliti untuk melakukan penelitian ini dengan memberi judul
Tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan swamedikasi
Apotek Kasih Terjalin di  Kecamatan Prembun Kabupaten
Kebumen .

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dirumuskan

permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah kepuasan konsumen swamedikasi terhadap pelayanan
kefarmasian dari 5 dimensi pelayanan yaitu dimensi reliability,

dimensi respomsiveness, dimensi assurance, dimensi empathy



dan dimensi tangible di Apotek Kasih Terjalin Kecamatan

Prembun Kabupaten Kebumen?

C. Tujuan Penelitian

Penelitian tentang Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan swamedikasi Apotek Kasih Terjalin di Kecamatan Prembun
Kabupaten Kebumen bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen
swamedikasi terhadap pelayanan farmasi pada 5 dimensi pelayanan
yaitu dimensi reliability, dimensi responsiveness, dimensi assurance,
dimensi empathy, dimensi tangible di Apotek Kasih Terjalin

Kecamatan Prembun Kabupaten Kebumen.

D. Kegunaan Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan:

1. Bagi apotek dapat sebagai bahan informasi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan kefarmasian yang
bermutu.

2. Bagi peneliti sdapat digunakan sebagai bahan acuan dan
bahan pustaka bagi peneliti yang ingin melakukan
penelitian dengan objek yang sama dimasa yang akan
datang, dalam upaya mengembangkan mutu pelayanan

kefarmasian.



