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MOTTO

Waktu bagaikan pedang. Jika kamu tidak memanfagiékalengan baik,
maka ia akan memanfaatkanmu. (HR. Muslim)
Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kerandah

(QS Al Insyirah 5)
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INTISARI

Apotek adalah tempat dilakukan pekerjaan kefarmadi@n penyaluran
sediaan farmasi kepada masyarakat. Pelayanan lafiam bertujuan untuk
mencegah dan menyelesaikan masalah obat dan magatagh berhubungan
dengan kesehatan. Salah satu indikator yang digmnakituk menganalisis
kualitas pelayanan di apotek adalah dengan mengukgkat kepuasan
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahgkat kepuasan pelayanan
kefarmasian di Apotek Kimia Farma 228 Sukoharjo.

Rancangan penelitian ini menggunakan metode dékhstrumen yang
digunakan berupa kuesioner. Populasi pada pemelitnh adalah seluruh
pelanggan yang membeli dengan sampel menggunakaodengurposive
samplingyang memenuhi kriteria inklusi. Besar sampel sghlk 100 responden.

Hasil penelitian menunjukkan pada dimensi kehamdatiperoleh
persentase skor 83,5%, pada dimensi daya tanggegvolth persentase skor
83,9%, pada dimensi jaminan diperoleh persentase &%8%, pada dimensi
empati diperoleh persentase skor 84,9%, pada dimandi fisik diperoleh
persentase skor 89,4%.

Peneliti menyimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelay&efarmasian di
Apotek Kimia Farma 228 Sukoharjo menunjukkan kidtesangat puas dengan
persentase skor 85,3%. Hasil penelitian ini dapaididtan sebagai data dasar
dalam pengembangan penelitian selanjutnya.

Kata Kunci : Apotek, Pelayanan Farmasi, Kepuasdaniggan
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ABSTRACT

A pharmacy is a place where pharmaceutical work @isttibution of
preparations are carried out in a pharmacy to thancunity. Pharmaceutical
services aim to prevent and solve drug problemspaoblems related tomhealth.
One indicator used to analyze quality service atgharmacy is to measure the
level of customer satisfaction. This study aimslédermine the level of service
satisfaction pharmacy at Apotek Kimia Farma 228dBakjo.

The design of this study using descriptive methdthe instrument used in
the form of a questionnaire. The population in #iigdy is all customers who buy
with The sample uses a purposive sampling methad mheets the criteria
inclusion. The sample size of 100 respondents.

The results showed the reliability dimension ol#dira percentage score
of 83.5%, in the dimension responsiveness, obtameedentage score of 83.9%,
in the guarantee dimension a percentage score .8284vas obtained, in the
dimensions of empathy a percentage has obtainecbie ©f 84.9%, on the
dimensions of physical evidence obtained a pergerdaore of 89.4%.

The researcher concluded that the level of satisfaof pharmaceutical
services at the Pharmacy Kimia Farma 228 Sukohstimwved very satisfied
criteria with a percentage score of 85.3%. Theltesi this study can be used as
basic data infurther research development.

Keywords: Pharmacy, Pharmacy Services, Customesf&azton
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Apotek sebagai tempat dilaksanakannya pekerjaarrkaesian mempunyai peran
penting sebagai tempat untuk memperoleh informastahg obat. Pelayanan
kefarmasian semakin berkembang, tidak terbatasahpagla penyiapan obat dan
penyerahan obat pada pelanggan, tetapi perlu nieakunteraksi atau

komunikasi dengan pelanggan, dengan melaksanakdayapan secara

menyeluruh oleh tenaga farmasi. Sering sekali ditem keluhan pelanggan di
apotek mulai dari lambannya pelayanan yang diterpakanggan, kurangnya
ketepatan dan keamanan dari obat yang diberikamdkepelanggan, serta fasilitas
apotek yang kurang memadai mulai dari kursi penurgganggan yang kurang
banyak, kebersihan apotek, tempat parkir yang lurarenjamin kendaraan
pelanggan.

Standar pelayanan kefarmasian di apotek ada dilpglknpengelolaan sumber
daya mencakup pengelolaan sumber daya manusiajasgarasarana, sediaan
farmasi dan perbekalan kesehatan lain dan adnasis®elayanan mencakup
pelayanan resep, edukasi dan promosi, serta palayasidensial {Home Care).
Jumlah apotek di wilayah Surakarta tergolong banyskmun hal itu tidak

membuat masyarakat memilih untuk menggunakan jaseeka, bahkan tidak

sedikit masyarakat Surakarta yang memilih menggamalan membeli di



Apotek Kimia Farma 228 Sukoharjo diluar wilayah &«arta. Apotek
Kimia Farma 228 Sukoharjo merupakan salah satuncalari Kimia Farma
Group yaitu satu satunya badan usaha milik neghrdashg kefarmasian.

Sebagai salah satu cabang apotek Kimia Farma gerlsbsSurakarta
berlokasi di jalan Veteran No 11 Sukoharjo. Apdi@kia Farma 228 Sukoharjo
inginmemberikan pelayanan yang maksimal kepadaepaséhingga membuat
rasa aman atas obat yang diberikan serta nyamas @gkayanan yang
diterima.Apotek Kimia Farma 228 Sukoharjo sudahedkan kepercayaan oleh
pelanggan yang dapat dilihat dari naiknya pendapi@a bulannya selama tahun
2019. Pelayanan yang diberikan oleh apotek KimiamBa?228 Sukoharjo
memberikan dampak positif bagi pasien.Jumlah pegamgneningkat ini berefek
pada penjualan meningkat setiap tahunnya yang rdakan banyak pelanggan
yang menebus resep maupun berbelanja di apotikakanma 228 Sukoharjo.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertamkuku mengkaji
Kepuasan Pelanggan di Apotek Kimia Farma 228 Sujmlagar pelayanan yang

diberikan di Apotek tersebut dapat memenuhi kepupséanggan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan magatihpenelitian adalah

1. Bagaimana karakteristik pasien yang membawa reggmutek Kimia Farma
228 Sukoharjo?

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan apotek kamaa 228 Sukoharjo?



C. Tujuan Pendlitian
Dari rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitiaadalah untuk

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di apotekakiiarma 228 Sukoharjo.

D. Manfaat Penélitian

1. Bagi Penulis
Hasil dari laporan penelitian ini akan memberikanats tambahan
informasi,sehingga dapat menambah ilmu pengetahdem memperluas
wawasan tentang dunia bisnis farmasi dalam hal jeeesm pemasaran
khususnya tentang pengaruh kualitas pelayanandaphkepuasan pelanggan
pada apotek Kimia Farma 228 Sukoharjo

2. Bagi Perusahaan
Hasil dari laporan penelitian ini di harapkan dapemberikan masukan dan
saran yang bermanfaat, sebagai bahan pertimbanggutusan yang
menyangkut pengaruh kualitas pelayanan terhadamgghn di apotek kimia
farma 228 Sukoharjo dimasa yang akan datang.

3. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini dapat di jadikan bahan bachagi rekan-rekan sekalian
dan dapat sebagai bahan pertimbangan untuk panebglanjutnya dalam

kasus yang sama.
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METODE PENELITIAN

A. Desain penelitian
Penelitian ini termasuk penelitian non eksperimengadn rancangan penelitian
secara deskriptif menggunakan analisa kuantitgiftu menggunakan analisa
data secara mendalam dalam bentuk angka yang umertwjntuk mengetahui

tingkat kepuasan pelanggan di Apotek Kimia Far2@Sukoharjo.

B. Tempat Dan Waktu Pendlitian
1. Tempat

Tempat penelitian dilakukan di Apotek Kimia Farm&82 Sukoharjo
Jl.Veteran No 11 Sukoharjo Jawa Tengah.
2. Waktu Penelitian

Penelitian akan dilakukan pada bulan Maret - APORO.

15
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C. ,. 00/.1Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi merupakan seluruh subyek at11111111111dayek dengan
karakteristik tertentu yang akan diteliti (Hiday&011). Populasi dalam
penelitian ini adalah semuapasien atau keluargerpdpendamping) yang
menebus resep di Apotek Kimia Farma 228 Sukoharjo.
2. Sampel
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karaktengng dimiliki oleh
populasi tersebut (Sugiyono, 2006). Menurut Ariku(2006), pengambilan
sampel 10% dari populasi yang ada. Teknik pengambgampel yang
digunakan adalah purposive Sampling, yaitu pengamtsampel dilakukan
secara acak.
Kriteria Inklusi :
b.Pasien atau keluarga pasien yang menebus resepotelkAKimia Farma
228 Sukoharjo
c. Pasien atau keluarga pasien dengan usia 18-60 tahun
d. Pasien atau keluarga pasien yang bisa membacaetarisn
e.Pasien atau keluarga pasien pada kunjungan pertmtaana periode
penelitian.

Kriteria Eksklusi yaitu para responden yang titlalgkap mengisi kuesioner
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D. Besar Sampel
Perhitungan besar sampel di Apotek Kimia Farma 3R8oharjo pada bulan
Maret 2020. Pengumpulan data dilakukan dengankeaasioner yang disebarkan
ke pengunjung yang menebus resep di Apotek Kimien&&®28 Sukoharjo yang
memenubhi kriteria inklusi dan eksklusi.
Perhitungan besar sampel menggunakan rumus Slavig terdapat di

dalam buku Notoatmodjo (2002) sebagai berikut

Keterangan
n = besar sampel
N = besar populasi
E = batas toleransi kesalaha&nrfr tolerancg yaitu 10%
Jumlah pengunjung yang membawa resep di Apotekd&kFarma 228 Sukoharjo
dalam sebulan adalah 2713 pasien. Gambaran peghaiturbesar sampel
ditunjukkan pada perhitungan dibawabh ini
2713

n=———n= n =97

1+N(s%) 1+2713{0.1%)

berdasarkan perhitungan tersebut didapatkan cdméshr sampel sebanyak 97

orang. Pengambilan sampel dilakukan sehari 4-5goran



18

E. Definisi Operasional

1. Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian temias&iukin di Apotek
Kimia Farma 228 Sukoharjo

2. Responden adalah pasien atau keluarga pasien yamepos resep di Apotek
Kimia Farma 228 Sukoharjo

3. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pasiesdap pelayanan di
apotek yang meliputi lima dimensi yaitesponsivenes¢daya tangkap),
reliability (keandalan)assurancegjaminan),empathy(empati), dartangible
(berujud).

4. Kuesioner adalah berupa daftar pertanyaan yalah tdisusun yang
digunakan untuk mengetahui kepuasan pelangganateRAkimia Farma 228

Sukoharjo

F. Instrumen Pendlitian
Alat ukur penelitian ini menggunakan instrumen parkuesioner yang terdiri
dari 10 pertanyaan tentang kepuasan pelayanan gadnéApotek Kimia Farma
Sukoharjo.Adapun bentuk lengkap dari kuesioner ndicakan dalam satu
lampiran.Kuesioner langsung disebarkan karena sditieitukan uji validitas atau

uji reabilitas. Kuesioner ini mengacu pada peralisebelumnya.
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G. Alur Penditian

Pengumpulan data penelitiar

l

Pemberian kuesioner

!

Mencatat data penelitian

!

Pengolahan data penelitian

!

Menyusun laporan penelitian

Gambar 3.1 Alur Penelitian

Cara Kerja
1. Persiapan penelitian
Peneliti melakukan persiapan dengan membuat memijidan survey

lapangan di Apotek Kimia Farma 228 Sukoharjo
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2. Pengumpulan Data penelitian
Peneliti melakukan pengumpulan data dari berbagabsr yang mendukung
penelitian ini

3. Melakukan penyebaran kuesioner
Peneliti menyebarkan kuesioner berupa pertanyaag larus dijawab oleh
responden yang datang ke Apotek Kimia Farma 2R8sarjo

4. Mencatat data penelitian
Peneliti mencatat semua data yang diperoleh dail panelitian termasuk
hasil kuesioner

5. Pengolahan data penelitian
Setelah semua data diperoleh maka peneliti akangotedm data tersebut
higga didapat kesimpulan

6. Menyusun laporan penelitian
Setelah kesimpulan diperoleh maka peneliti akan lbuatlaporan penelitian

secara keseluruhan

H. Analisis Data
Analisa data yang digunakan dalam penelitian ininggenakan skala likert
dengan menggunakan tingkat penelitian sangat pbapuas= 4, netral= 3, tidak

puas= 2, sangat tidak puas= 1
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Data yang sudah terkumpulkan dari penelitian akanalisa. Metode analisa
yang digunakan adalah analisis data deskriptif.li8isadata dilakukan degan

mempresentasekan hasil yang diperoleh dengan cara
p=—x 100%

dimana

p= prosentase

YA = skor yang diperoleh

¥B = skor maksimum

Dalam hal ini, digunakan skala tingkatan yang tedfri sangat puas, puas, tidak
puas, dan sangat tidak puas

Hasil tersebut dapat diintreprestasikan dengareptase sebagai berikut :
1. Sangat puas = 81%-100%

2. Puas = 61%-80%

3. Netral =41%-60%

4. Tidak puas = 21%-40%

5. Sangat tidak puas = 0%-20%

Uji Validitas dan Uji Realibilitas

Sebelum kuisioner ini disebarkan kepada respondesikner ini harus diuiji
validitas dan realibilitasnya terlebih dahulu agestrumen atau variabel yang
digunakan terbukti baik dan handal. Uji validitasdealibilitas digunakan untuk

mengetahui apakah isi dari pertanyaan dalam suadsidner sudah valid atau
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reliable. Untuk menguji keabsahan validitas dikatattengan cara menghitung
korelasi antara masing masing pernyataan dengan tekal memakai rumus
teknik korelasi produk moment person (Umar, 2008)ghn bantuan SPSS dan
kemudian membandingkan dengan nilai kritis. Réli@si adalah nilai yang
menunjukkan sejauh mana konsistensi suatu alatugengdalam mengukur
gejala yang sama.

Dalam penelitian ini menggunakan kuesioner peaelisebelumnya yang sudah

diuji realibilitas dan validitasnya oleh Imey Putayanti
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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian terhadap tingkat keguapasien

resep di Apotek Kimia Farma 228 Sukoharjo padarbMaret-April 2020

dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Karekteristik dari 100 responden usia terbanyak3Q8ahun dengan
presentase 32%. Jenis kelamin laki-laki 48% darerppuan 52%.
Pekerjaan mayoritas ialah pegawai swasta sebany®k dan
pendidikan terakhir mayoritas adalah SMA 47%.

2. Tingkat kepuasan pasien yang diperoleh dari kelidimensi
didapatkan skor terbesar pada dimensi berwujud saeb89,4%,
dilanjut dengan dimensi empati sebesar 84,9%, k&nudimensi
jaminan 84,8%, dimensi daya tanggap 83,9%, dan yengkhir
dimensi keandalan 83,5%, dan didapatkan preserdtseata tingkat
kepuasan pasien terhadap keseluruhan dimensi sé&i880 dengan

klasifikasi kepuasan adalah sangat puas.
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B. Saran

Untuk meningkatkan kepuasan pasien yang memaafaaf&silitas

Apotek, maka perlu untuk :

1. Diharapkan petugas Apotek Kimia Farma 228 Sukohagbam
melakukan pelayanan ke pasien menggunakan balzasn Igbih
mudah dimengerti oleh konsumen.

2. Memperpendek waktu tunggu resep

3. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai peptimgan dalam

pengembangan penelitian lebih lanjut
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