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Abstrak

Pelayanan kefarmasian berawal hanya fokus pada kegiatan pengelolaan obat sebagai komoditi,
tetapi saat ini telah bergeser menjadi pelayanan yang komprehensif dengan tujuan untuk meningkatkan
kualitas hidup pasien. Dalam rangka menjamin kualitas pelayanan kefarmasian di apotek, perlu
dilakukan kegiatan evaluasi mutu pelayanan kefarmasian untuk menjamin kepuasan pasien. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Pajang
berdasarkan parameter lima dimensi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif kuantitatif. Cara pengambilan data pada penelitian ini dengan metode kuesioner. Kuesioner
diartikan sebagai alat bantu pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Penyusunan
kuesioner dengan model servqual menggunakan dimensi daya tanggap, kehandalan, jaminan,
kepedulian, dan bukti nyata. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Likert
dengan menggunakan graduasi tingkat penilaian, sangat puas, puas, kurang puas, dan tidak puas.
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, didapatkan hasil nilai pada dimensi bukti nyata yaitu
82,42%, dimensi kehandalan yaitu 84,50%, dimensi ketanggapan yaitu 83%, dimensi jaminan yaitu
80,08%, dimensi empati 80,88% dan nilai hasil kepuasan dari seluruh dimensi yaitu 81,73%. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa pasien merasa sangat puas terhadap pelayanan kefarmasian yang dilakukan
oleh petugas kefarmasian di Apotek Pajang.

Kata kunci: kepuasan, pelayanan, kefarmasian, apotek

PENDAHULUAN fokus pada kegiatan pengelolaan obat sebagai
Kesehatan telah menjadi prioritas komoditi, tetapi saat ini telah bergeser menjadi
masyarakat luas pada saat ini. Banyak upaya pelayanan yang komprehensif dengan tujuan
dilakukan, baik upaya preventif, maupun kuratif untuk meningkatkan kualitas hidup pasien.
dilakukan oleh masyarakat. Termasuk juga Dengan perubahan orientasi tersebut, farmasis
didalamnya tempat pelayanan kesehatan sebagai tenaga kefarmasian dituntut untuk selalu
melakukan upaya promotif dalam rangka meningkatkan pengetahuan, keterampilan, serta
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. perilakunya agar dapat berinteraksi dengan
Salah satu tempat pelayanan kesehatan yang pasien secara langsung (Musyarofah et al.,
seringkali dikunjungi oleh masyarakat adalah 2021).
apotek. Dalam rangka menjamin kualitas
Apotek merupakan sarana pelayanan pelayanan kefarmasian di apotek, perlu
kefarmasian tempat dilakukannya praktik dilakukan kegiatan evaluasi mutu pelayanan
kefarmasian  oleh  Apoteker.  Sedangkan kefarmasian dengan berbagai metode, baik
Pelayanan Kefarmasian merupakan suatu dengan menggunakan metode survey, audit,
pelayanan langsung yang bertanggung jawab review, observasi, maupun  wawancara.
kepada pasien, berkaitan dengan sediaan farmasi Pengukuran terhadap tingkat kepuasan pasien di
untuk mencapai hasil yang pasti dalam rangka apotek, dapat menjadi bentuk evaluasi mutu
meningkatkan ~ mutu  kehidupan  pasien kualitas pelayanan kefarmasian (Fadholah et al.,
(Permenkes, 2016). 2021). Kepuasan adalah fungsi dari kinerja serta
Dewasa ini telah terjadi pergeseran harapan. Tingkat kepuasan pasien  terhadap
orientasi pelayanan kefarmasian dari drug pelayanan di apotek dapat menjadi salah satu
oriented ke patient oriented, yang dikenal cerminan dari  hasil  mutu pelayanan
dengan istilah pharmaceutical care (Fajarini, kefarmasian yang diberikan oleh apotek
2018). Pelayanan kefarmasian berawal hanya (Nur’aini, 2022).
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Model yang telah banyak digunakan
dalam mengukur kepuasan pelanggan adalah
model ServQual (Service Quality). Model
ServQual menggunakan perbandingan dua
faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas
layanan yang nyata diterima (perceived service)
dengan layanan sebenarnya  diharapkan
(expected service) (Mulyani et al., 2021). Model
service quality (servqual) terdiri dari 5 dimensi
yaitu tangible (bukti  fisik), empathy
(kepedulian), reliability (kehandalan),
assurance (jaminan), dan responsiveness (cepat
tanggap) (Mahendro et al., 2023).

Hasil penelitian terdahulu di beberapa
apotek di Samarinda dengan model servqual,
didapatkan hasil secara keseluruhan adalah
sebesar 94,11% dengan klasifikasi sangat puas
(Yunita et al., 2022). Sedangkan hasil penelitian
yang lain di Apotek Kota Palopo dengan model
yang sama diperoleh hasil tingkat kepuasan
sebesar 84,20% termasuk dalam kategori sangat
memuaskan (Diana et al., 2022).

Berdasarkan uraian latar belakang
tersebut, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian tentang tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek
Pajang, Sukoharjo dengan menggunakan model
servqual.

METODE PENELITIAN

Jenis  penelitian  ini  merupakan
penelitian non eksperimen dengan metode
deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan yang membeli di Apotek
Pajang Kabupaten Sukoharjo. Dari perhitungan
menggunakan rumus slovin, didapatkan jumlah
sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah
sebanyak 100 sampel.

Kriteria Inklusi dalam penelitian ini:
Rentang umur wanita atau pria antara 17-55
tahun, Sehat fisik dan mental serta, bersedia
untuk menjadi responden. Sedangkan Kriteria
Eksklusi: konsumen yang tidak bisa membaca
dan menulis serta konsumen yang tidak mengisi
kuesioner dengan lengkap.

Pengambilan data dilakukan di Apotek
Pajang dengan membagikan kuesioner kepada
pasien yang mendapatkan pelayanan tenaga
kefarmasian.

Analisis data yang digunakan oleh
peneliti adalah analisa data kuantitatif deskriptif.
yaitu berdasarkan skala likert. Dimana dilakukan
perhitungan skor tertinggi di bagi dengan skor
maksimal dari masing-masing indikator.
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Pengukuran tingkat kepuasan pasien dilakukan
dengan cara menghitung persentase masing-
masing indikator pertanyaan (responsiveness,
reliability, empathy, assurance, dan tangible).

% = Jumlah skor perolehan 100%
0T jumlah skor maksimal x 0

0% - 25% : Pasien sangat tidak puas (Skor 1)
26% - 50 % : Pasien tidak puas (Skor 2)
51% - 75 % : Pasien puas (Skor 3)

76% - 100% : Pasien sangat puas (Skor 4)

el NS

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan
jenis kelamin dan usia

Karakteristik Jumlah %
Jenis Kelamin
Perempuan 59 59
Laki-laki 41 41
Usia Responden (tahun)
17-25 24 24
26 — 35 33 33
36 —45 27 27
46 - 55 16 16

Berdasarkan hasil penelitian diketahui
bahwa jumlah pasien dengan jenis kelamin
perempuan lebih banyak daripada pasien laki-
laki, Responden dengan jenis kelamin
perempuan lebih peduli terhadap kesehatan yang
terkait dengan obat-obatan, selain itu sumber
informasi yang diperoleh perempuan lebih
banyak, dikarena perempuan sering berinteraksi
dan lebih aktif dibandingkan dengan laki-laki
(Pratiwi et al., 2020).

Berdasarkan usia responden, diperoleh
jumlah pasien paling banyak terdapat pada usia
26-35 tahun. Pasien dengan usia produktif
diketahui cenderung lebih mamahami arti
penting kesehatan dalam menunjang
aktivitasnya (Juwita et al., 2019). Usia produktif
seringkali ditemui gaya hidup yang tidak sehat,
karena terbiasa melakukan aktivitas hingga
malam hari, istirahat yang kurang, sehingga
kemungkinan sakit lebih besar dibandingkan
dengan usia muda (Wardani & Wahyuningsih,
2021).

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan
tingkat pendidikan dan pekerjaan

Karakteristik Jumlah %
Tingkat Pendidikan
SD 0 0
SMP 6 6
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SMA/K 38 38
Diploma 28 28
Sarjana 28 28
Tidak Sekolah 0 0

Usia Responden (tahun)

PNS 4 4

Wiraswasta 12 12
Swasta 60 60
Pelajar/Mahasiswa 7 7

Lain-lain 17 17

Berdasarkan sebaran responden diketahui
bahwa paling banyak responden yang datang ke
apotek adalah responden dengan tingkat
pendidikan SMA dan didominasi oleh responden
dengan pekerjaan swasta.

Hasil Kepuasan Responden
1. Dimensi Bukti Nyata
Tabel 3. Dimensi Bukti Nyata

Jumlah Persentase

No Pernyataan skor (%) Kriteria
Farmasis
berpenampil
1. anrapisaat 331 82,75 Sangat
i puas
memberikan
obat
Ruang
tunggu
2. pasien 324 81,00 Sangat
puas
nyaman
dan bersih
Lampu
3. penerangan 334 83,50 Sangat
di apotek puas
cukup terang
Rata-Rata 989 82.42 Sangat
puas

Dimensi bukti nyata (Tangible) meliputi
fasilitas fisik, kelengkapan sarana dan prasarana,
serta penampilan dari petugas apotek. Terdapat
beberapa faktor bukti nyata yang mempengaruhi
kepuasan pasien yaitu, kondisi Sarana dan
prasarana apotek, kondisi sumber daya manusia
serta keselarasan antara fasilitas fisik dengan
jenis jasa yang diberikan (Sari et al., 2019).
Faktor lain dari bukti langsung yang
berpengaruh pada kepuasan pasien, Yyaitu
penampilan fisik yang meliputi fasilitas dan
bangunan atau tata letak tempat pelayanan, serta
personel dan materi komunikasi yang dipakai
(Anisah et al., 2022).
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2. Dimensi Kehandalan
Tabel 4. Dimensi Kehandalan

Jumlah Persentase

No Pernyataan ¢, (%) Kriteria
Obat diterima

g, pasiendalam ), g5y Sangat

keadaan baik puas
dan benar
Farmasis
menjelaskan

2. ®MAG 34 g5s0  Sangat

cara puas
pemakaian
obat
Pelayanan
obat yang
diberikan

3 oleh tenaga 330 82.50 Sangat

kesehatan puas
sesuai dengan
harapan saya

RataRata 1014 8450  ~ondat

puas

Pada dimensi kehandalan (Reliability)
penilaian yang dilakukan meliputi, kemampuan
petugas farmasi untuk melakukan pelayanan
kefarmasian sesuai waktu yang telah ditetapkan,
secara cepat, tepat dan memuaskan. Dari
dimensi  kehandalan, hal penting yang
mempengaruhi kepuasan pasien yaitu dengan
memahami kebutuhan dan keinginan pasien
(Rambe et al., 2021).

3. Dimensi Ketanggapan
Tabel 5. Dimensi Ketanggapan

Jumlah Persentase

No Pernyataan Kriteria
skor (%)
1. Farmasis
bersikap 332 83,50 Sangat
ramah ketika puas
memberikan
obat
Rata-Rata 332 8350 Sangat
puas

Ketanggapan (Responsiveness)
merupakan kemampuan petugas farmasi dalam
menanggapi permasalahan serta keluhan pasien
dan memberikan informasi kepada pasien
tentang obat yang diresepkan. Adapun faktor
dimensi daya tanggap yang mempengaruhi
kepuasan pasien adalah semakin cepat tenaga
kesehatan merespon keluhan pasien maka
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tingkat kepuasan pasien akan semakin
meningkat (Anisah et al., 2022).
4. Dimensi Jaminan
Tabel 6. Dimensi Jaminan
Jumlah Persentase o
No Pernyataan skor (%) Kriteria
Farmasis
memberikan
keterangan
1 tentang 331 8275 Sangat
kegunaan obat puas
yang
diberikan
Etiket obat Sangat
2. mudah 327 81,75
dimengerti puas
Petugas
menjelaskan
3. efek samping 303 75,75 Puas
obat
Petugas dalam
memberikan
keterangan
obat mudah
4. ntuk 323 80,75 SSSS?
dipahami
pasien
Pasien yakin
menerima Sangat
5 obatdengan 323 80,75 ouas
benar
Pasien yakin
obat yang
diberikan
dapat
6. menye?nbuh- 315 78,75 Ssggsat
kan
penyakitnya
Rata-Rata 1922 80,08  “andat
puas
Dimensi jaminan (Assurance)
merupakan dimensi yang mencakup

pengetahuan, keterampilan, serta kemampuan
menumbuhkan kepercayaan pasien. Jaminan
juga berarti bahwa bebas bahaya, resiko serta
keragu-raguan. Berdasarkan penelitian terdahulu
faktor dimensi jaminan (Assurance) Yyang
mempengaruhin  kepuasan  pasien  yaitu
pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan
karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan
kepercayaan (Aditya et al., 2022).
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5. Dimensi Empati
Tabel 7. Dimensi Empati

Jumlah Persentase

No Pernyataan Kriteria

skor (%)

q, Farmasis 315 7875  Sangat
mengingatkan puas
waktu
meminum
obat
Pasien diberi
memilih dan puas
menentukan
obat generik
dan paten

Sangat
Rata-Rata 646 80,88 puas
Empati merupakan suatu  bentuk

kepedulian petugas terhadap pasien dengan cara
memahami akan kebutuhan pasien, melakukan
komunikasi yang baik serta memberikan
perhatian yang kepada pasien, memahami apa
yang dibutuhkan oleh pasien dan berusaha untuk

mencukupinya, serta mengedepankan
komunikasi yang baik, baik secara pribadi
maupun non pribadi, serta memberikan

perhatian yang mendalam kepada pasien
sehingga dapat meningkatkan kepuasan pasien
(Nur’aini, 2019).

Semakin tenaga kesehatan berempati
dengan keadaan sakit dari pasien, maka akan
memberikan kepuasan bagi pasien, karena pada
dasarnya setiap pasien ingin diperlakukan secara
individu atau Kkhusus, dengan demikian rasa
empati petugas dalam memberikan asuhan
pelayanan kesehatan merupakan alat utama
dalam memenuhi harapan pasien akan perlakuan
istimewa, sehingga terwujudlah kepuasan pasien
terhadap pelayanan kesehatan yang mereka
terima (Anisah et al., 2022).

Dari hasil analisis kelima dimensi
diketahui bahwa nilai hasil kepuasan dari
seluruh dimensi yaitu 81,73%. sehingga dapat
disimpulkan bahwa pasien merasa sangat puas
terhadap pelayanan kefarmasian yang dilakukan
oleh petugas kefarmasian di Apotek Pajang.

KESIMPULAN DAN SARAN
a. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan, didapatkan hasil nilai pada dimensi
bukti nyata yaitu 82,42%, nilai pada dimensi
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kehandalan yaitu 84,50%, dimensi ketanggapan
yaitu 83%, nilai pada dimensi jaminan yaitu
80,08%, nilai pada jaminan empati yaitu 80,88%
dan nilai hasil kepuasan dari seluruh dimensi
yaitu 81,73%. sehingga dapat disimpulkan
bahwa pasien merasa sangat puas terhadap
pelayanan kefarmasian yang dilakukan oleh
petugas kefarmasian di Apotek Pajang.
b. Saran

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah
untuk melakukan penelitian dengan tempat yang
lebih luas lagi, sehingga pharmaceutical care di
unit pelayanan kefarmasian dapat berjalan
dengan baik.
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