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INTISARI 

 

Apotek merupakan suatu tempat tertentu dimana dilakukan usaha-usaha 

dalam bidang farmasi, pekerjaan kefarmasian dan pelayanan obat kepada 

masyarakat. Kepuasan konsumen dapat mempengaruhi minat untuk kembali ke 

apotek yang sama. Kepuasan konsumen merupakan penilaian baik atau buruknya 

pelayanan kefarmasian yang diterima konsumen. Kepuasan konsumen yang 

diterima dapat dilihat dengan metods service quality yang membagi kualitas 

layanan kedalam lima dimensi, yaitu reliability (keyakinan), responsive 

(ketanggapan), assurance (keyakinan), empathy (empati), tangible (berwujud). 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan obat tanpa resep di apotek Sidodadi Karanganyar. Desain 

penelitian yang digunakan adalah desain diskriptif. Penelitian ini dilakuan di 

apotek Sidodadi Karanganyar dengan jumlah sampel 100 orang. Pengambilan 

sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling. Instrument penelitian yang 

digunakan berupa kuisioner tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan kefarmasian. Hasil penelitian dari seluruh dimensi konsumen belum 

puas terhadap kualitas pelayanan obat tanpa resep di apotek Sidodadi 

Karanganyar dengan nilai sebesar -0,11. Nilai kualitas pelayanan pada dimensi 

kehandalan sebesar -0,06 (tidak puas), dimensi ketanggapan sebesar -0,16 (tidak 

puas), dimensi keyakinan sebesar -0,16 (tidak puas), dimensi empati sebesar -0,05 

(tidak puas) dan dimensi berwujud sebesar -0,12 (tidak puas). 

 

 

 

 

Kata kunci :  apotek, kepuasan konsumen, pelayanan obat tanpa resep, 

service quality. 
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ABSTRACT  

 

A Pharmacy is a particular place where efforts are made in the field of 

pharmaceutical works and drug distribution to the public. Customer satisfaction 

can affect the interest to return the same pharmacy. Customer satisfaction is an 

assessment of good or bad pharmaceutical services received by customers. 

Accepted customer satisfaction can be seen with service quality method that 

derides service quality into five dimention, namely: reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, and tangible. This research was conducted to analyze the 

level of customer satisfaction on the quality, of drug service without prescription. 

The research design used is description design. This research was conducted at 

Sidodadi pharmacy with 100 samples. Sampling is done by purposive sampling 

technique. The research instrument used is in the form of questionnaire about the 

level of customer satisfaction quality of pharmaceutical services. The research 

result from all dimension show that customer were not satisfied with the quality of 

without drug prescription services at Sidodadi pharmacy with a value of -0,11. 

The value of reliability dimension is -0,16 (not satisfied), the responsiveness 

dimensions is -0,16 (not satisfied), the assurance dimensions is -0,16 (not 

satisfied), the empathy dimensions is -0,05 (not satisfied), and the tangible 

dimensions is -0,12 (not satisfied). 

 

 

Keywords :  pharmacy, costumer satisfaction, without drug prescription 

service, service quality.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Apotek merupakan tempat dilakukannya pekerjaan kefarmasian dan 

penyaluran perbekalan kesehatan, khususnya sediaan farmasi agar masyarakat 

dengan mudah bisa mendapatkan keperluan obat-obatan untuk meningkatkan 

derajat kesehatan masyarakat. Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu 

bentuk tanggung jawab profesi kesehatan dalam bidang kefarmasian oleh 

seorang apoteker dan tenaga teknis kefarmasian untuk meningkatkan derajat 

kesehatan masyarakat (Permenkes RI, 2017). 

 Masa sekarang ini tingkat kesadaran masyarakat akan kesehatan 

semakin tinggi, sehingga banyak masyarakat yang membutuhkan sarana 

kesehatan diantaranya apotek baik sebagai sarana untuk meningkatkan 

kesehatan (promotif), mencegah penyakit (preventif), menyembuhkan 

penyakit (kuratif) serta pemulihan kesehatan (rehabilitatif). Hal ini menuntut 

penyedia jasa pelayanan kesehatan untuk bisa memberikan pelayanan yang 

baik dan berkualitas, sehingga kepuasan konsumen terpenuhi (Pohan, 2006). 

Banyaknya apotek di sekitar kita membuat masyarakat dapat dengan 

mudah memilih apotek mana yang memberikan pelayanan yang berkualitas. 

Semakin banyaknya persaingan bisnis apotek, mengakibatkan apotek 

berlomba untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Mutu pelayanan 

kesehatan seperti di apotek bergantung pada kebutuhan dan tuntutan 

konsumen yang berkaitan dengan kepuasan (Akhmad, 2019). Pelayanan yang 
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bermutu selain, berdasarkan kepuasan konsumen juga harus sesuai dengan 

standar pelayanan dan kode etik keprofesian ( Akhmad,dkk, 2009).  

Untuk meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian yang optimal, maka 

apotek harus mampu menerapkan standar pelayanan yang berkualitas sehingga 

mampu memberikan kepuasan kepada konsumen. Kepuasan yang terbaik 

dengan mutu pelayanan adalah kondisi yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 

(Arab,dkk, 2012).  

Pelayanan kesehatan yang memuaskan akan jadi pertimbangan bagi 

konsumen untuk menilai fasilitas kesehatan dan kembali ke fasilitas kesehatan 

yang sama ketika membutuhkan pelayanan kesehatan (Hapsari, 2017). 

Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara kinerja dan harapan dari suatu pelayanan. Kepuasan 

konsumen dapat menjadi tolak ukur bagi kelangsungan apotek. Tingkat 

kunjungan konsumen di apotek Sidodadi rata-rata per hari 92 konsumen, 

dimana  70%nya adalah pembelian obat tanpa resep(data apotek Sidodadi). 

Sehingga kepuasan konsumen dengan pembelian obat tanpa resep memiliki 

pengaruh yang besar bagi apotek. Terbatasnya tenaga teknis kesehatan 

membuat konsumen sering menunggu giliran atau mengantri untuk 

mendapatkan pelayanan di apotek kami serta adanya penurunan kunjungan 

konsumen di apotek kami. Data inilah yang menjadi dasar bagi peneliti untuk 

melakukan penelitian di apotek Sidodadi. Adanya Permenkes RI No. 73 tahun 

2016 tentang standar pelayanan kefarmasian di apotek yaitu pasal 5 yang 

isinya  untuk menjamin mutu pelayanan kefarmasian di apotek harus 
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dilakukan evaluasi mutu pelayanan kefarmasian,dengan metode evaluasi mutu, 

audit, review, survey, observasi. Dimana sejak berdiri + 15 tahun belum 

pernah ada penelitian tentang kepuasan konsumen di apotek Sidodadi.  

Penelitian tentang kepuasan terhadap pelayanan kefarmasian di apotek telah 

dilakukan oleh Driharsari (2017) di apotek Panjerejo, Kabupaten 

Tulungagung, hasil penelitian menunjukkan nilai rata-rata kinerja (3,38) lebih 

rendah dibandingkan nilai rata-rata harapan (4,65) dari hasil tersebut  didapat 

kesimpulan bahwa pasien belum merasa puas terhadap pelayanan di apotek 

Panjerejo. Penelitian serupa juga dilakukan oleh Akhmad (2019) di apotek 

Kecamatan Sukarame, mendapatkan hasil bahwa 58,08% pasien tidak puas 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh apotek. 

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan obat tanpa 

resep di Apotek Sidodadi dalam upaya untuk meningkatkan mutu pelayanan. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas, maka dapat 

diambil rumusan masalah dari penelitian ini adalah bagaimana tingkat 

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan obat tanpa resep di Apotek 

Sidodadi, Matesih Kabupaten Karanganyar? 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan obat tanpa resep di Apotek Sidodadi 

Matesih Kabupaten Karanganyar 

 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi peneliti 

Mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan obat 

tanpa resep dan masukan untuk perbaikan kinerja pelayanan di apotek 

Sidodadi. 

2. Bagi petugas apotek 

Sebagai bahan pertimbangan dan pandangan serta upaya-upaya dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan bagi konsumen. 

3. Bagi instansi 

Sebagai bahan masukan terhadap apotek Sidodadi untuk lebih baik. 

4. Bagi masyarakat 

Memberikan pelayanan kefarmasian yang lebih baik pada masyarakat 

yang menjadi konsumen di apotek Sidodadi. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN  

 

A. Desain Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian diskriptif analitik dengan 

penyebaran kuisioner kepada responden.  

Desain dalam penelitian ini meliputi tiga tahap: pertama, tahap 

persiapan yaitu menentukan lokasi penelitian, populasi dan sampel yang akan 

digunakan dalam penelitian, menyusun daftar pertanyaan (kuisioner). Kedua, 

tahap pelaksanaan kegiatan, yaitu kegiata mengedarkan kuisioner dan 

pengumpulan data. Ketiga, tahap akhir yaitu menganalisis data dan menarik 

kesimpulan dan hasil penelitian.  

  

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat penelitian  

Penelitian dilaksanakan di Apotek Sidodadi Matesih, Karanganyar. 

2. Waktu Penelitian  

Penelitian dilaksanakan pada bulan Maret  sampai dengan April 2020. 

 

C. Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang datang 

ke Apotek Sidodadi dengan pembelian obat tanpa resep.  
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2. Sampel  

Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen dengan pembelian 

obat tanpa resep yang datang ke Apotek Sidodadi Karanganyar. 

 Kriteria inklusi adalah: 

a. konsumen yang dapat berkomunikasi dengan bahasa Indonesia 

b. konsumen dengan pembelian obat tanpa resep 

c. bisa membaca dan menulis  

d.  berumur 18-65 tahun. 

Kriteria ekslusi adalah: 

a. konsumen tidak bersedia menjadi responden 

b. responden yang tidak menjawab semua pertanyaan kuisioner 

 

D. Teknik Pengambilan Sampel 

 Penentuan besarnya sampel dalam penelitian ini didasarkan pada 

pendapat Arikunto berikut: untuk menentukan besarnya sampel apabila 

subjeknya kurang dari 100, lebih baik semua sehingga penelitiannya adalah 

penelitian populasi. Selanjutnya apabila subjeknya besar dapat diambil antara 

10-15% atau 20-25% atau lebih. 

Sampel diambil dengan cara purposive sampling responden diperoleh 

dengan kriteria tertentu. Pada saat ini responden diminta kesediaannya 

menjadi responden dalam penelitian ini. Jumlah sampel ditentukan dengan 

menggunakan rumus dari Sugiono dalam penelitiannya Suwarni (2019)  

 

 



24 

 

 

 

Rumus : 

1. 2 


dN

N
n

 

Keterangan :  

n  : Jumlah sampel 

N : Jumlah populasi  

(d)
2
 : taraf kesalahan atau presesi 10%  

Jumlah konsumen dengan pembelian obat tanpa resep perhari : 65  

   65x30 hari kerja = 1.950 konsumen / bulan  

n = 
1)1.0.(950.1

950.1
2   

 
= 

15.19

950.1

   

 = 95 orang, dibulatkan 100 untuk mempermudah perhitungan. 

E. Definisi Operasional 

Definisi operasional dalam penelitian ini adalah: 

1. Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktik 

kefarmasian oleh apoteker di Sidodadi Karanganyar. 

2. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 

karena membandingkan antara kinerja yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan pada pelayanan di apotek Sidodad 

3. Konsumen adalah seseorang atau kumpulan orang yang berkunjung ke 

apotek Sidodadi pada bulan Maret-April 2020. 
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4. Keandalan adalah kemampuan tenaga teknis kefarmasian untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan di apotek Sidodadi Karanganyar. 

5. Ketanggapan adalah kemauan TTK untuk membantu pasien dan 

menyelesaikan keluhan pasien yang datang ke apotek Sidodadi 

Karanganyar. 

6. Jaminan adalah pelayanan di apotek Sidodadi Karanganyar yang bebas 

dari segala bahaya, resiko atau keragu-raguan dalam memberikan obat 

kepada konsumen dengan pembelian obat tanpa resep. 

7. Empati adalah perhatian petugas kefarmasian di apotek Sidodadi 

Karanganyar yang meliputi komunikasi, interaksi dan perhatian pribadi. 

8. Berwujud adalah hal-hal yang meliputi kebersihan, kerapihan serta 

kenyamanan ruangan,penataan exterior dan interior yang baik, penggunaan 

teknologi yang canggih, materi promosi , penampilan karyawan apotek 

Sidodadi Karanganyar. 

 

F. Sumber Data Penelitian  

Sumber data dalam peneltian ini yaitu data pimer yang diperoleh 

secara langsung dari responden melalui pengisian kuisioner oleh responden. 

 

G. Instrumen Penelitian  

Instrumen penelitian adalah alat – alat yang akan digunakan untuk 

mengumpulkan data. Pada penelitian ini menggunakan instrument penelitian 

kuisioner. Kuisioner adalah daftar pertanyaan yang sudah tersusun dengan 
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baik dan sudah diuji validitasnya, diaman responden tinggal memberikan 

jawaban atau dengan memberikan tanda tertentu. Kuisioner adalah bentuk 

dari penjabaran variable – variable yang terlihat dalam tujuan penelitian 

(Notoatmojo,2010). 

Kuisioner dalam penelitian ini terdiri dari 2 bagian yaitu bagian 

data demografi responden yang bertujuan untuk mengetahui karakteristik 

responden bagian pertanyaan tentang kinerja yang dirasakan dan harapan 

responden bagian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan responden.  

Kuisioner yang digunakan untuk peneliian ini sudah digunakan 

untuk penelitian sebeumnya oleh Sukarsi Pratiwi (2011) dan sudah dilakukan 

uji validitas dan reabilitas pada 20 responden. Uji validitas dengan nilai r 

hitung lebih dari 0,444 sehingga pertanyaan dinyatakan valid. Uji reabilitas 

dengan nilai hasil cronbach’s alpha lebih dari 0,60 yang artinya pertanyaan 

reliable.  
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H. Jalannya Penelitian 

1. Bagan Penelitian  

Jalannya penelitian yang menggambarkan rencana penelitian dapat 

dilihat pada skema berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.  Jalannya penelitian Analisa Tingkat Kepuasan Pasien 

Terhadap Kualitas Pelayanan Obat Tanpa Resep di 

Apotik Sidodadi 

2. Cara Kerja 

Penelitian ini memiliki cara Kerja sebagai berikut: 

 

a). Menyusun dan mengajukan proposal penelitian yang diajukan kepada 

dosen pembimbing 

b). Tahap perijinan, mengajukan permohonan ijin untuk melakukan 

peneltian dia potik Sidodadi Matesih Karanganyar 

c). menyiapkan kuisioner yang diperlukan sejumlah kuisioner yang 

digunakan megacu pada penelitian Pratiwi (2011) dengan uji validitas 

diperoleh r hasil > r tabil uji reabilitas crunbachis alpha > konstanta 

(0,6) dengan kuisioner dan uji validita serta reabilitas terlampir. 

Pembuatan Proposal Penelitian 

Perijinan 

Pengambilan Data 

Penyebaran kuesioner kepada 

konsumen yang menjadi 

responden 

1. Reliability 

2. Responsibility 

3. Assurance 

4. Empaty 

5. Tangible 
 

Pembuatan Laporan  
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d). Penyebaran kuisioner dan pengisian kuisioner oleh responden di Apotik 

Sidodadi Karanganyar 

e). Pengolahan data dan analisis data 

 

I. Analisis Data 

Analisa data yang dilakukan dalam pcnelitian ini adalah analisis tingkat 

kepentingan dan kerja/kepuasan. Pelanggan dengan cara membandingkan 

persepsi harapan pasien dengan kinerja pelayanan. Setelah data terkumpul, 

kemudian data dikelompokkan sesuai dengan subvariabel yang diteliti. 

Analisis dalam penelitian ini data yang telah didapat diolah dan 

dianalisis. Kegiatan analisis data meliputi :  

1. Pengolahan Data 

a. Editing  

Merupakan kegiatan untuk melakukan pengecekan isi kuisioner apakah   

kuisioner diisi dengan lengkap jelas, relevan jawaban responden. 

b. Scoring yaitu pemberian nilai angka pada jawaban pertanyaan untuk 

memperoleh data kuantitatif. Dalam penelitian ini urutan pemberian 

nilai berdaarkan tingkat jawaban yang diperoleh dari responen, yaitu : 

Tabel 1. Skala penilaian kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan    

obat tanpa resep di Apotek Sidodadi 

 

Harapan  Kinerja  Bobot jawaban 

Tidak penting 

Kurang penting 

Cukup penting 

Penting 

Sangat penting 

Tidak baik 

Kurang baik 

Cukup baik 

Baik 

Sangat baik 

1 

2 

3 

4 

5 
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c. Tabulating yaitu pengumpulan data atas jawaban - jawaban dengan 

teratur dan teliti, kemudian dihitung dan dijumlahkan serta disajikan 

dalam bentuk tabel. Pengukuran tingkat kepuasan pasien dilakukan 

dengan cara menghitung nilai rata – rata masing- masing indikator 

pertanyaan dengan menggunakan rumus Supranto(2016) 

Rata – rata penilaian responden :  

X = Ʃ Xi 

          n 

Rata – rata harapan responden :  

 

Y= ƩYi 

        n 

Keterangan: 

Xi : skor penilaian kenyataan 

Yi : skor penilaian harapan 

X : skor rata-rata tingkat kenyataan 

Y : skor rata-rata tingkat harapan 

n  : jumlah responden 

 

Jika X nilainya lebih dari atau sama dengan Y maka bisa dikatakan 

bahwa konsumen puas dengan pelayanan di apotek Sidodadi, namun 

jika nilai X lebih rendah dari Y maka konsumen belum puas. 

d. Cleaning  

Merupakan kegiatan pengecekan kembali data yang sudah dientri    

apakah ada kesalahan atau tidak . 

2. Analisis Kepuasan  

Kepuasan konsumen  adalah tingkat perasaan konsumen  seterlah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan obat tanpa resep diApotek Sidodadi 
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Karanganyar ditinjau dari lima dimensi yaitu kehandalan 

(reability), jaminan ( assurance), berwujud (tangible), ketanggapan ( 

responsiveness), empati (emphaty).  

 Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai ukuran seberapa bagus 

layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Berdasarkan definisi ini, kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan 

apotek memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan 

ekspektasi, kualitas pelayanan dapat ditentukan dengan mencari selisih 

antara kenyataan yang dirasakan dengan layanan yang dirasakan ( Bahem, 

2017. 

b. Jika kenyataan yang dirasakan diperoleh diatas atau sama dengan 

harapan, maka konsumen akan merasa puas. 

c. Jika kenyataan yang diperoleh dibawah harapan, maka konsumen 

merasa tidak puas. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Tingkat kepuasan konsumen terhadap dimensi kehandalan, 

ketanggapan, keyakinan, empati dan berwujud adalah tidak puas. Dengan nilai 

rata-rata kualitas pelayanan terhadap dimensi kehandalan -0,14, dimensi 

ketanggapan – 0,16, dimensi keyakinan – 0, 16, dimensi empati -0,09, dimensi 

wujud -0,12. 

 

B. Saran  

1. Bagi apotek Sidodadi Karanganyar 

Pelayanan di apotek Sidodadi kurang memuaskan, sehingga perlu 

ditingkatkan lagi agar tingkat kepuasan konsumen dapat terpenuhi.  

2. Bagi penelitian selanjutnya  

Dapat dilakukan penelitian di apotek Sidodadi Karanganyar untuk meneliti 

lebih dalam tentang kualitas pelayanan obat tanpa resep dengan 

menggunakan metode indikator yang berbeda misalnya dengan audit atau 

observasi yang diterapkan di apotek Sidodadi Karanganyar. 

3. Bagi instansi  

Untuk lebih ditingkatkan lagi mutu kualitas pelayanan serta fasilitas yang 

sudah ada di Apotek Sidodadi. 
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