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ABSTRAK

YULITASARI R, 2023, EVALUASI TINGKAT KEPUASAN
PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN OBAT DI
APOTEK BERKAH SANTOSA KECAMATAN WONOSARI
KABUPATEN KLATEN, SKRIPSI, PROGRAM STUDI S1
FARMASI, FAKULTAS FARMASI, UNIVERSITAS SETIA
BUDI, SURAKARTA.

Dampak kepuasan pasien terhadap pelayanan obat adalah
keinginan untuk melakukan pembelian ulang di apotek, sehingga
menjadi salah satu tujuan utama yang perlu dinilai dalam pelayanan.
Ada lima aspek kepuasan pasien, yaitu bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati. Tujuan penelitian ini adalah
mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan obat di apotek dan
mengetahui kualitas pelayanan obat di apotek berdasarkan lima aspek.

Jenis penelitian ini bersifat deskriptif dan mengumpulkan data
secara prospektif dengan memberikan kuesioner yang harus diisi oleh
pasien. Penelitian dilakukan di Apotek Berkah Santosa Kecamatan
Wonosari Kabupaten Klaten dengan jumlah sampel sebanyak 70 orang.
Pengujian awal adalah uji validitas dan reliabilitas. Rentang skala yang
digunakan adalah dari 1 sampai 4.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pasien sangat puas
terhadap kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa dan tingkat
kepuasan pasien berdasarkan aspek bukti fisik sebesar 80,37%, aspek
kehandalan sebesar 83,04%, aspek ketanggapan sebesar 85,54%, aspek
jaminan sebesar 84,47% dan aspek empati sebesar 82,32%.

Kata kunci:  kepuasan pasien, kualitas pelayanan, Apotek Berkah
Santosa

Xiv



ABSTRACT

YULITASARI R, 2023, EVALUATION OF THE LEVEL OF
PATIENT SATISFACTION WITH THE QUALITY OF DRUG
SERVICE IN PHARMACIES WONOSARI SUB DISTRICT
KLATEN DISTRICT, THESIS, BACHELOR OF PHARMACY,
FACULTY OF PHARMACY, SETIA BUDI UNIVERSITY,
SURAKARTA.

The impact of patient satisfaction on drug services is the desire
to repurchase at the pharmacy so that it becomes one of the main goals
that needs to be assessed in servce. There are five aspects of
satisfaction namely tangible, reliability, responsiveness, assurance and
emphaty. This research was conducted to know patient satisfaction with
drug services in pharmacies and know the quality of drugservice in
pharmacies on the five dimensions.

This type of research is deskriptive in nature and collect data
prospectively by providing a quistionnaire that must be filled in by the
patient. This study was conducted at Berkah Santosa Pharmacy
Wonosari Sub district Klaten District with total sample of 70 people.
Initial testing is a test of validity and reliability. The scale range used is
from 1 to 4.

The result showed that patients were very satisfied with the
quaity of drug service at Berkah Santosa Pharmacy and the level of
patient satifaction based on aspects tangible of 80,37%, reliability
aspects of 83,04%, responsiveness aspect of 85,54%, assurance aspects
of 84,47% and empathy aspects of 82,32%.

Key words :  patient satisfaction, service quality, Berkah Santosa
Pharmacy
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Apotek merupakan pelayanan kesehatan yang bergerak dibidang
industri farmasi tempat apoteker bekerja dan menyaluran obat kepada
masyarakat. Apotek berperan penting dalam meningkatkan kesehatan
masyarakat dengan memberikan pelayanan yang sebaik mungkin.
Pelayanan yang baik membutuhkan panduan pelayanan apotek. Standar
pelayanan obat merupakan pedoman yang diterapkan apoteker saat
melayani pasien. Pelayanan kefarmasian adalah kegiatan yang langsung
dengan pasien untuk mendapatkan obat, dengan tujuan adalah untuk
meraih hasil yang bisa merubah kualitas hidup pasien (Permenkes
2016).

Kepuasan merupakan kegiatan yang tidak bisa dipisahkan dari
pelayanan kesehatan (Pohan 2007). Kualitas pelayanan dapat
ditentukan dengan mengukur tingkat kepuasan, karena kepuasan pasien
sangat mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan. Tujuan
pengukuran kepuasan adalah untuk menilai Kinerja pelayanan yang
telah diberikan kepada pasien. Faktor penting yang diperhatikan apotek
adalah belum terpenuhinya kepuasan pasien, sehingga apotek dapat
segera mengambil tindakan untuk mencapai mutu pelayanan
kefarmasian (Krowinski 1996).

Pasien harus puas karena jika tidak puas maka pasien bisa
berpindah apotek. Oleh karena itu, salah satu pelayanan kesehatan yang
harus memuaskan pasien adalah apotek (Kusumawida 2009).
Hambatan dalam mendapat kepuasan pasien meliputi lama pelayanan,
harga obat yang terlalu tinggi, obat yang tidak lengkap, dan petugas
apotek yang tidak ramah. Pasien adalah orang yang dapat mendorong
perkembangan apotek, sedangkan Kketidakpuasan pasien terhadap
apotek merupakan masalah besar karena pesaing dapat memanfaatkan
kekecewaan pasien, sehingga pasien dapat beralih ke apotek lain
(Yuniarti 2008).

Kepuasan pasien terhadap pelayanan obat harus dipantau dan
dinilai secara teratur. Pemantauan merupakan kegiatan mengamati
pelayanan kefarmasian sedangkan penilaian merupakan proses
pemberian nilai terhadap kinerja pelayanan kefarmasian. Kegiatan
tersebut digunakan untuk mencapai kepuasan pasien berdasarkan
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perbaikan pelayanan. Pasien yang puas terhadap pelayanan memiliki
pendapat yang bagus, sedangkan pasien yang tidak puas akan memiliki
pendapat yang buruk (Rini 2009).

Penelitian yang dilakukan Puspita dan Elmiawati(2017) di
Apotek wilayah Kecamatan Mertoyudan Kabupaten Magelang
menunjukkan bahwa pasien puas dengan presentase sebesar 68%
terhadap pelayanan obat. Hasil penelitian yang dilakukan Della (2015)
dan Sari Prabandari (2017) dimana pasien merasa puas sebanyak 83,3%
tentang pelayanan informasi obat di Apotek Nur Bunda Kota Tegal.
Penelitian yang dilakukan Agung (2018) menunjukkan bahwa rata-rata
pasien puas terhadap pelayanan obat di Apotek Ary Farma
Karanganyar sebesar 72,88% .

Studi kasus yang dilakukan Jannah pada tahun 2016 di apotek
Kimia Farma Medan menunjukkan hasil standar pelayanan kefarmasian
termasuk kategori buruk dengan nilai 46,06% seperti pemantauan
respon obat yang merugikan, peninjauan, pengarahan dan pengelolaan
pengobatan. Hasil rata-rata kepuasannya mencapai 92,69%.

Apotek Berkah Santosa Kecamatan Wonosari Kabupaten
Klaten berdasarkan survei penulis, apotek sering dikunjungi pembeli
terutama pasien yang membeli obat tanpa resep atau swamedikasi
adapula yang membeli obat dengan resep dokter tetapi sangat jarang.
Penelitian tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan obat
belum pernah dilakukan di Apotek Berkah Santosa, sehingga perlu
diketahui tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanannya.
Hasil evaluasi tingkat kepuasan pasien diharapkan nantinya dapat
digunakan untuk perbaikan kualitas pelayanan kedepannya.
Berdasarkan data dan hasil survei, maka penulis ingin melakukan
penelitian dengan judul evaluasi tingkat kepuasan pasien terhadap
kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa.

B. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah berdasarkan latar belakang di atas
yakni
1. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan
obat di Apotek Berkah Santosa?
2. Bagaimana kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa
berdasarkan aspek bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan
dan empati?



C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas
pelayanan obat di Apotek Berkah Santosa.
Untuk mengetahui kualitas pelayanan obat di Apotek Berkah
Santosa berdasarkan aspek bukti fisik, kehandalan, ketanggapan,
jaminan dan empati.

D. Manfaat Penelitian
Bagi masyarakat:
Sebagai pengetahuan mengenai proses pelayanan obat yang baik.
Bagi peneliti:
Sebagai tambahan literatur dalam hal penelitian tingkat kepuasan
pasien terhadap kualitas pelayanan obat di apotek dan
menjadikannya sebagai acuan untuk penelitian lain.
Bagi institusi:
Sebagai bahan pertimbangan, masukan dan acuan untuk
peningkatan kualitas apotek.
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