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TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
SWAMEDIKASI DI APOTEK KASONGAN
BULAN JANUARI 2024

INTISARI

Tingkat kesadaran masyarakat akan kesehatan saat ini semakin tinggi
sehingga kebutuhan akan sarana kesehatan semakin meningkat. Pelayanan
kefarmasian memiliki peran penting untuk meningkatkan kualitas hidup terutama
dalam hal swamedikasi. Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan tingkat
kepuasan belum mencapai 100% vyaitu sebesar 72,88% hal ini perlu dilakukan
tingkat kepuasan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat pasien
terhadappelayanan swamedikasi di Apotek Kasongan Bulan Januari 2024.

Metode dalam penelitian ini menggunakan penelitian observasional yang
bersifat deskriptif dengan menggunakan data prospektif dengan melihat tingkat
kepuasan pasien. Tingkat kepuasan dinilai berdasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti langsung.
Sampel yang akan digunakan sebanyak 96 responden. Analisa data menggunakan
analisis kuantitatif yaitu pengumpulan data dari responden yang mengisi tingkat
kepuasan terhadap pelayanan swamedikasi. Data diperoleh dari kuesioner
kemudian dihitung skor rata-rata presentase kepuasan pasien.

Hasil penelitian presentase kepuasan pasien menunjukkan bahwa pasie
merasa sangat puas terhadap pelayanan swamedikasi pada dimensi keandalan
sebesar 80,21%, ketanggapan 81,07%, jaminan 80,55%, empati 80,46%, dan
bukti langsung 79,43%. Rata-rata kepuasan pasien menunjukkan hasil sangat puas
denganpresentase 80,34%.

Kata kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, Apotek



LEVEL OF PATIENT SATISFACTION WITH SERVICE
SELF-MEDICATION AT KASONGAN PHARMACY
ONJANUARY 2024

ABSTRACT

The level of public awareness of health is currently getting higher so the
need for health facilities is increasing. Services pharmaceutical services have an
important to play in improving the quality of life, especially in terms of self-
medication. The results of previous research show that the level of satisfaction
has not reached 100%, which is 72.88%, so necessary to increase the level of
satisfaction. This study to determine the level of patient level satisfaction with
self-medication services at Kasongan Pharmacy on January 2024.

The method in this study uses descriptive observational research using
prospective data by the level of patient satisfaction. The level of satisfaction
based on five dimensions of service is reliability, responsiveness, assurance,
empathy, and direct evidence. The sample used 96 respondents. Data analysis
uses quantitative analysis, namely data collection from respondents who fill the
level of satisfaction with self-medication services. Data from the questionnaire
then calculated the average score of patient satisfaction percentage.

The results of the patient satisfaction percentage study showed that
patients very satisfied with self-medication services in the dimensions of
reliability of 80.21%, responsiveness 81.07%, assurance 80.55%, empathy
80.46%, and direct evidence 79.43%. The average patient satisfaction very
satisfied results with apercentage 80.34%.

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services, Pharmacy
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Tingkat kesadaran masyarakat akan kesehatan saat ini semakin tinggi
sehinga kebutuhan akan sarana kesehatan semakin meningkat. Hal ini
menuntutpenyedia jasa kesehatan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya
agar dapat memberikan kepuasan bagi konsumen akan pelayanan kesehatan.
Salah satu penyedia pelayanan kesehatan adalah apotek. Apotek merupakan
sarana pelayanan kefarmasian kepada masyarakat (Musa dkk., 2013).
Pelayanan kefarmasian merupakan pelayanan langsung yang memiliki peran
penting dan tanggung jawab dalam mewujudkan kesehatan konsumen untuk
meningkatkan kualitas hidup konsumen yang berkaitan dengan sediaan
farmasi (Kemenkes R1,2016).

Pelayanan kefarmasian saat ini telah bergeser dari pelayanan obat (drug
oriented) menjadi pelayanan pasien (patient oriented) dengan mengacu
kepada pelayanan kefarmasian yang berorientasi kepada pasien
(pharmaceutical care) yang bertujuan untuk meningkatkan mutu dan kualitas
hidup dari pasien. Mutu pelayanan kesehatan dititik beratkan pada kebutuhan
dan tuntutan pengguna jasayang berkaitan dengan kepuasan pasien sebagai
konsumen (Diarti dkk., 2014). Mutu dari suatu pelayanan kesehatan erat
kaitannya dengan kepuasan penggunajasa kesehatan psien.

Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen setelah



membandingkan antara kinerja dan hasil yang dirasakan dari suatu
pelayanan. Indikator yang dapat digunakan untuk mengetahui mutu.
Pelayanan kesehatan adalah dengan melakukan pengukuran kepuasan
konsumen jasa pelayanan kesehatan (Moore, 2013).

Dari beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
pasienbelum mencapai 100% antara lain hasil penelitan Wibowo (2018)
menunjukkan bahwa masyarakat yang membeli obat terhadap
pelayanan yang diberikan oleh Apotek Ary Farma Karanganyar sebesar
72,88% darijumlah partisipan sebanyak 100 orang pasien. Selanjutnya,
hasil penelitianDestiyani (2021) menunjukkan bahwa masyarakat yang
membeli obat terhadap pelayanan Apotek Kinan Farma sebesar 87%
dari jumlah responden sebanyak 47 orang. Berdasarkan hal tersebut,
maka peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut mengenai kepuasan
pasien terhadap pelayanan swamedikasi di Apotek Kasongan dengan
tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap pelayanan
swamedikasi yang merupakan indikator mutu pelayanan yang
berkualitas.

B. Rumusan Masalah
Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan

swamedikasi di Apotek Kasongan Bulan Januari tahun 2024?

C. Tujuan Penelitian
Mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelay swamedikasi di Apotek

Kasongan Bulan Januari tahun 2024



D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat meningkatkan ilmu pengetahuan dan wawasan

mengenai kepuasan pasien terhadap pelayanan swamedikasi.

2.  Bagi Institusi
Penelitian ini dapat menambah informasi dan pustaka bagi
mahasiswaAkademi Farmasi Indonesia Yogyakarta Program Studi
Farmasi terutama yang berkaitan dengan kepuasan pelayanan

swamedikasi.

3. Bagi Apotek
Peneilitian ini dapat digunakan sebagai evaluasi di Apotek

Kasonganterhadap pelayanan swamedikasi terhadap pasien



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teori

1. Pelayanan
a. Definisi Pelayanan Kefarmasian

Pelayanan kefarmasian merupakan sebuah pelayanan langsung dan
bertanggung jawab kepada pasien yang terkait dengan sediaan farmasi
dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas hidup pasien. Dengan
adanya standar pelayanan kefarmasian menjadi tolak ukur yang
dipergunakan sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam
menyelenggarakan pelayanan kefarmasian. Standar pelayanan
kefarmasian di apotek meliputi pengelolaan sediaan farmasi, alat
kesehatan, bahan medis habis pakai danpelayanan farmasi klinik hal ini
meliputi  perencanaan, pengadaan, penerimaan, penyimpanan,
pemusnahan, pengendalian, pencatatan danpelaporan (Permenkes RI,
2016). Pelayanan kefarmasian disetiap apotek perlu adanya ruang
konseling untuk memudahkan konsultasi antara apoteker dan pasien

agar mudah memberikan informasi dengan baik (Prabandari, 2018).
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi di bidang
kefarmasian telah mengalami pergeseran orientasi pelayanan
kefarmasiandari pengelolaan obat sebagai komoditi kepada pelayanan
yang komprehensif (pharmaceutical care) tidak dalam pengertian

sebagai pengelola obat namun dalam pengertian yang lebih luas



mencakup pelaksanaan pemberian informasi untuk mendukung
penggunaan obat yang rasional, monitoring penggunaan obat untuk
mengetahui tujuan akhir, serta kemungkinan terjadinya kesalahan
pengobatan (Tuwongena dkk., 2019). Pharmaceutical care atau asuhan
kefarmasian merupakan pola pelayanan kefarmasian yang berorientasi
pada pasien dan mencakup pelaksanaan pemberian konseling, informasi
obat, edukasi untuk mendukung penggunaan obat yang rasional,
monitoring penggunaan obat untuk mengetahui tujuan akhir, serta
kemungkinan kesalahan pengobatan (Dominica dkk., 2016).
b. Pelayanan Resep dan Tanpa Resep
1) Pelayanan Resep
Pelayanan resep merupakan suatu tindakan dalam melayani
pasien yang membawa permintaan tertulis dari seorang dokter,
baik dokter umum, dokter gigi, dokter hewan maupun dokter
spesialis kepada apoteker untukmenyediakan dan menyerahkan
obat kepada pasien.
2) Pelayanan Non Resep
Pelayanan tanpa resep merupakan pelayanan terhadap
pasien yang dilakukan dengan cara swamedikasi atau lebih dikenal
dengan pengobatansendiri tanpa meminta bantuan dari tenaga
kesehatan seperti dokter (Dianita dan Latifah, 2017).
2. Swamedikasi (Self Medication)

Swamedikasi merupakan pengobatan secara mandiri untuk mengatasi



keluhan dengan menggunakan obat yang dapat dibeli tanpa resep dokter

di apotek atau toko obat. Peran tenaga kefarmasian dalam swamedikasi

sangatpenting untuk memberikan informasi secara jelas tentang obat yang

akan dikonsumsi atau dibeli oleh pasien dengan menggali informasi pasien
secaratepat (Muharni dkk., 2022). Dasar hukum swamedikasi diatur pada

Peraturan Menteri Kesehatan Nomor : 919/MENKES/PER/X/1993,

secara sederhana swamedikasi merupakan suatu upaya untuk mengobati

gejala penyakit atau penyakit tanpa konsultasi dengan dokter atau Obat

Tanpa Resep (OTR).

1) Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam swamedikasi Dalam melakukan
swamedikasi  berapa  kriteria OTR  vyang berdasarkan PMK
N0.919/MENKES/PER/X/1993 sebagai berikut:

a) Tidak dikontraindikasikan untuk penggunaan pada wanita hamil,
anak dibawah umur 2 tahun dan usia diatas 65 tahun.

b) Swamedikasi dengan obat tidak memberikan risiko pada
kelanjutan penyakit.

c) Penggunaannya tidak memerlukan cara dan atau alat khusus
dilakukan oleh tenaga kesehatan.

d) Penggunannya diperlukan untuk penyakit yang prevalensinya
tinggi.

e) Obat dimaksudkan memiliki rasio khasiat keamanan yang dapat

dipertanggungjawabkan untuk swamedikasi.



3. Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien merupakan penilaian baik atau buruknya kualitas
pelayanan kesehatan yang telah diterima pasien. Pasien akan merasa puas
apabila pelayanan kesehatan yang diperoleh sama atau melebihi
harapannya. Tingkat kepuasan pasien penting serta berhubungan erat
dengan tingkat kunjungan kembali pasien sehingga hal ini dapat digunakan
sebagai indikator terhadap kualitas pelayanan kesehatan (Akhmad dkk.,
2019).

Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa bahwa dirinya
telah memahami dengan mudah apa yang telah disampaikan oleh farmasis.
Pelanggan yang puas akan berbagi kepuasan kepada teman, kerabat, dan
masyarakat lain sehingga apotek tersebut akan menjadi rekomendasi bagi
perusahaan yang bersangkutan. Aspek pokok yang menentukan kepuasan
masyarakat atau pelanggan di apotek yaitu cara penyampaian swamedikasi
yang tepat dan dapat diterima dengan baik oleh pasien, pasien akan merasa
senang dan puas jika memperoleh pelayanan yang ramah, mudah
dimengerti, dan sesuai dengan harapannya (Lestari, 2016). Tingkat
kepuasan pasien dapat dinilai dari lima penilaian terhadap kepuasan
pelayanan, yaitu (Effendi dan Junita, 2020) :

1. Keandalan (reliability) merupakan suatu kemampuan untuk
memberikan jasa dengan andal dan akurat, contohnya pemberian
swamedikasi oleh petugas apotek.

2. Ketanggapan (responsiveness) merupakan suatu kemampuan untuk



membantu menyediakan jasa yang dibutuhkan pasien, contohnya
kejelasan informasi obat, kecepatan dan ketepatan saat melayani pasien.

3. Jaminan (assurance) merupakan suatu kemampuan TTK untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan, contohnya jaminan
keamanan dan keselamatan pada obat yang diberikan kepada pasien.

4. Empati (empathy) merupakan suatu kepedulian dan perhatian secara
pribadi yang diberikan kepada pasien, contohnya keramahan TTK
dalam melayani pasien.

5. Bukti langsung (tangible) berupa penampilan fasilitas fisik,peralatan,
pegawai dan material yang dipasang, contohnya kebersihan meja saat
pelayanan swamedikasi, kebersihan ac ataukipas angin, dan kecukupan

tempat duduk di ruang tunggu apotek.

4. Apotek
Apotek adalah salah satu pelayanan kessehatan yang menyediakan

sediaan farmasi dengan tujuan mempermudah masyarakat dalam
memperoleh obat-obatan supaya meningkatkan pelayanan kefarmasiandan
derajat kesehatan yang optimal bagi pasien (Dianita dan Latifah, 2017).
Apotek sebagai sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktik
kefarmasian oleh Apoteker. Apotek wajib mengirimkan laporan pelayanan
kefarmasian secara berkala kepada dinas kesehatan kabupaten/kota, dinas
provinsi, dan kementrian kesehatan sesuai dengan ketentuan peraturan

perundang-undangan (Permenkes, 2016).

Apotek memiliki standar mutu pelayanan kefarmasian meliputi



manajemen sediaan farmasi, alat kesehatan, bahan medis habis pakai, dan
pelayanan farmasi klinik yang meliputi perencanaan, pengadaan,
penerimaan, penyimpanan, pemusnahan, pengendalian, pencatatan, dan
pelaporan (Permenkes RI, 2016). Pelayanan yang bermutu dapat mengurangi
risiko medication error, serta dapat memberikan pandangan yang baik
terhadap apotek. Selain kepuasan konsumen, pelayanan yang bermutu juga
harus sesuai dengan kode etik profesi (Diarti dkk., 2014).

Penelitian ini dilakukan di Apotek Kasongan yang beralamat di Jalan
Raya Kasongan No 223, Kabupaten Bantul, Yogyakarta. Berdasarkan
databese jumlah kunjungan di Apotek Kasongan pada bulan September 2023
sebanyak 2100 pasien dan pelayanan yang berada di apotek tersebut meliputi
pelayanan resep dokter dan pelayanan swamedikasi. Apotek Kasongan
paling sering melayani pasien yang datang dengan keluhan atau

swamedikasi. Di apotek tersebut tidak memiliki dokter praktek.



10

B. Kerangka Berpikir

Tingkat kesadaran masyarakat akan kesehatan
semakin tinggi sehingga pelayanan swamedikasi
meningkat dan mempengaruhi kepuasan pasien

v

Dari beberapa hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan
terhadap pelayanan swamedikasi
masih rendah dan belum mencapai
100%

v

Pelayanan swamedikasi di Apotek
Kasongan

v

Pasien yang melakukan swamedikasi

5 dimensi kepuasan
pelayanan :

v - Keandalan
Tingkat kepuasan pasien terhadap | - Ketanggapan
pelayanan swamedikasi D - Jaminqn

- Emepati
- Bukti
langsung

<« Kuisioner

Sangat puas Puas Tidak Puas Sangat tidak puas

Gambar 1. Kerangka Berfikir



BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode penelitian observasional yang bersifat
deskriptif dengan menggunakan data prospektif mengenai tingkat kepuasan
pelayanan swamedikasi di Apotek Kasongan.
B. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian yang akan dilakukan di Apotek Kasongan yang beralamat di
JalanRaya Kasongan No. 223, Kelurahan Bangunjiwo, Kecamatan Kasihan,
Bantul, Yogyakarta. Waktu penelitian yang akan dilakukan pada Bulan
Januari 2024.

C. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi dalam penelitian ini pasien yang membeli obat di Apotek
Kasonganpada Bulan Januari 2024 dengan rata-rata kunjungan pada
bulan sebelumnyasebanyak 2.036 pasien per bulan.

2. Sampel
Sampel dalam penelitian ini pasien yang melakukan swamedikasi
serta yang memenuhi kriteri inklusi. Pengambilan sampel pada
penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling dengan
metode purposive sampling. Banyaknyasampel dapat dihitung dengan

rumus slovin sebagai berikut: (Sugiyono,2019).

11



N

T TN (o)

Keterangan :
N = besar populasi
n = besar sampel
e = tingkat kesalahan sebesar 10%

2036
0= 1+ 2036 (0,1)2

_ 2036
" 1+42036.0,01
2036
n=—— m—
1+ 20,36

n

2036

"= 2136

n = 95,31
n =96
D. Kriteria Inklusi dan Ekslusi

Responden dalam penelitian ini yaitu pasien Apotek Kasongan yang

mendapatkan pelayanan kefarmasian dan telah memenuhi kriteria inklusi- ekslusi

yang telah ditentukan.
1. Inklusi
a. Pasien berusia >18 tahun
b. Pasien yang dapat berkomunikasi dengan baik

2. Ekslusi

a. Karyawan Apotek Kasongan
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b. Pasien yang tidak melakukan swamedikasi untuk dirinya sendiri

E. Variabel Operasional
1. Variabel Bebas

Variabel bebas pada penelitian ini adalah pelayanan swamedikasi di

ApotekKasongan.
2. Variabel Terikat

Variabel terikat pada penelitian ini adalah tingkat kepuasan
pasien yangmeliputi keandalan (reliability), ketanggapan (
responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti

langsung (tangible).

F. Definisi Operasional
1. Tingkat kepuasan merupakan suatu penilaian terhadap kualitas

pelayanan kesehatan yang diterima oleh pasien.

2. Pelayanan swamedikasi merupakan cara pengobatan yang dilakukan
secara mandiri tanpa menggunakan resep dari dokter yang dapat

dilakukan di Apotek Kasongan.

3. Keandalan ( reliabiity) adalah kemampuan memberikan jasa dengan

andal dan akurat.

4. Ketanggapan (responsiveness) adalah kemampuan untuk memberikan

feedback informasi secara tepat.

5. Jaminan (assurance) adalah kemampuan untuk memberikan
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keyakinan dankepercayaan kepada pasien.
6. Empati (empathy) adalah kepedulian yang diberikan kepada pasien.

7. Bukti langsung (tangible) berupa penamilan fasilitas fisik, peralatan,
danmmaterial yang dipasang.

G. Pengumpulan Data

Pengumpulan data penelitian ini meliputi nama, umur, jenis kelamin, alamat,
pekerjaan, pendidikan terakhir serta hasil kuisioner mengenai tingkat kepuasan
yang meliputi dimensi kualitas pelayanan meliputi keandalan, ketanggapan,
jaminan, empati, dan bukti langsung pada masing-masing pertanyaan setelah
mendapatkan pelayanan swamedikasi di Apotek Kasonganpada Bulan Januari
2024.

. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan motode
kuisioner untuk mengumpulkan data, pasien yang melakukan swamedikasi dan
bersedia menjadi responden dengan memberikan pertanyaan yang diajukan
sesuai dengan tingkat kepuasan tentang pelayanan swamedikasi.

. Instrumental Penelitian

Pada penelitian ini, instrumen yang digunakan yaitu kuisioner tertutup yang
berasal dari Astuti (2022). Kuisioner berisi tentang kepuasan pelayanan meliputi
lima dimensi antara lain keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti
langsung. Keandalan terdiri dari 4 pertanyaan, ketanggapan terdiri dari 4
pertanyaan, jaminan terdiri dari 3 pertanyaan, empati terdiri dari 3 pertanyaan

dan bukti langsung terdiri dari 4 pertanyaan dengan total pertanyaan sebanyak



J.

15

18 pertanyaan. Kuisioner yang digunakan dilakukan uji validitas dan reabilitas
dengan 50 responden. Dalampenelitian ini, kuisioner ditujukan kepada pasien
yang datang ke apotek melakukan swamedikasi untuk dirinya sendiri.
Kuisioner dilakukan uji validasi dan reabilitas pada 50 responden dan
diperoleh 15 pertanyaan kuisioner yang valid dan realiabel terdiri keandalan
sebanyak 4 pertanyaan, daya tangap sebanyak 3 pertanyaan, jaminan sebanyak
3 pertanyaan, empati sebanyak 2 pertanyaan, dan bukti langsung sebanyak 3
pertanyaan. Uji validitas dikatakan hasil pertanyaan tersebut valid nilai r
hitung>r tabel (r tabel, df= n-2 = 0,284) dan mendapatkan hasil reliabel dengan
nilai Alpha Crobanch > 0,60 ( nilai Alpha Crobanch = 0.803) (Arikunto, 2013).
Analisa Data
Analisa data yang dilakukan berdasarkan pada hasil kuisioner yang telah
dikumpulkan dengan memberikan skor dari jawaban pada setiap pertanyaan soal
yang telah dijawab oleh responden. Kemudian setelah semua responden mengisi
kuisioner dilakukan analisa nilai skor total pada kuisioner dalam bentuk tabel.
Analisis data menggunakan analisis kuantitatif yaitu pengumpulan data dari
responden yang bersedia mengisi kuisioner tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan swamedikasi. Berdasarkan MENPAN No : KEP/25/M.PAN/2004,
indeks menghitung nilai kepuasanpasien dengan memberikan skor pada tiap
jawaban kuisioner.Untuk jawaban Tidak baik diberi skor 1, Kurang baik diberi
skor 2, Baik diberi skor 3, Sangat baik diberi skor 4. Setelah meendapatskor total
mencari nilai pelayann yang diharapkan menggunakan persamaan berikut

(Raising dan Erikania, 2019) :



¥ skor perolehan
% Kepuasan pelanggan = > Skor maksimam X 100%

Hasil presentae kemudian dilihat dengan rentang presentase tingkat
kepuasan pasien pada Tabel | (Widiyanto dkk., 2023):

Tabel 1. Rentang Presentase Tingkat Kepuasan Pasien

Keterangan Skala Likert Nilai Kriteria Tingkat
Tingkat Kepuasan
Kepuasan
Sangat Tidak Puas 0-25%
Tidak Puas 26-50%
Puas 51-75%

Sangat Puas 76-100%

16



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada peneilitian ini dikumpulkan melalui metode observasional dengan mengisi
kuisioner yang ditujukan kepada pasien yang melakukan swamedikasi di Apotek
Kasongan. Total pertanyaan dalam kuisioner sebanyak 15 pertanyaan mengenai
kepuasan pasien. Responden dalam penelitian ini sebanyak 96 pasien yang
melakukan swamedikasi dan membeli obat di Apotek Kasongan serta memenuhi
kriteria inklusi.

A. Karakteristik Responden
Sampel dalam penelitian ini merupakan pasien yang membeli obat dan
melakukan swamedikasi di Apotek Kasongan. Karakteristik pasien dalam
penelitian ini meliputi umur, jenis kelamin, pendidikan terakhir dan pekerjaan.
1. Berdasarkan Umur dan Jenis Kelamin
Karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan umur menurut
Depkes RI (2009) dikelompokkan menjadi 8 yaitu balita, anak-anak,
remaja awal, remaja akhir, dewasa awal, dewasa akhir, lansia awal, lansia
akhir, dan manula. Penelitian ini diambil 5 kelompok yaitu remaja akhir,
dewasa awal, dewasa akhir, lansia awal, dan lansia akhir yang melakukan
swamedikasi dan membeli obat serta mengisi kuisioner hingga selesai di
Apotek Kasongan.
Karakteristik berdasarkan jenis kelamin di Apotek Kasongan saat
melakukan swamedikasi dan membeli obat dapat dikelompokkan

menjadi 2 yaitu laki-laki dan perempuan. Kedua data tersebut dapat

17
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dilihat pada tabel II.

Tabel I1. Karakteristik Umur dan Jenis Kelamin Responden

Kategori Jumlah Presentase
(%)
Usia
18-25 tahun 28 29,17%
26-35 tahun 20 20,83%
36-45 tahun 26 27,08%
45-55 tahun 17 17,74%
56-65 tahun 5 5,21%
Total 96 100%
Jenis kelamin
Laki-laki 38 39,58%
Perempuan 58 60,42%
Total 96 100%

Berdasarkan tabel 11 diketahui bahwa paling banyak pada usia 18-25
tahun dan usia 36-45 tahun. Pada usia 18-25 tahun dan usia 36-45 tahun
merupakan usia yang matang dalam cara berfikir, sehingga lebih mudah
paham dalam menangkap komunikasi dan informasi mengenai obat.
Semakin bertambahnya usia, maka semakin bertambah pengalaman yang
dialami sehingga akan mempengaruhi cara pandang dan sikap berinteraksi.
Cara pandang pasien terhadap pelayanan juga akan berbeda. Seseorang
yang berusia cukup, cenderung lebih rasional sehingga pengobatan yang
dilakukan lebih efektif. Hal ini sesuai dengan pendapat Farkhan (2017)
bahwa semakin cukup usia, tingkat kemampuan dan kematangan sesorang
akan lebih baik dalam berpikir dan menerima informasi.

Berdasarkan jenis kelamin, diketahui bahwa jenis kelamin perempuan

memperoleh data terbanyak yaitu 58 responden dengan presentase

60,42%. Sedangkan, jenis kelamin laki-laki sebanyak 38 responden dengan
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presentase 39,58%. Hal ini disebabkan karena responden perempuan lebih
banyak yangbersedia mengisi kuesioner dibandingkan dengan responden
laki-laki. Berdasarkan pendapat Calamusa dkk. (2012), perempuan
memiliki pengetahuan yang lebih luas tentang obat-obatan karena
perempuan memilih melakukan konsultasi kepada tenaga kefarmasian
sebelum membeli obat danlebih hati-hati dalam melakukan pengobatan.
Pada umumnya, jenis kelamin bukan suatu faktor yang dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Hal ini juga sejalan dengan
pendapat Anggraeni (2019) bahwa pengetahuanperempuan mengenai obat
lebih tinggi dibanding laki-laki karena perempuanlebih berhati-hati dalam
pengobatan dan lebih memilih untuk berkonsultasi terlebih dahulu kepada

tenaga kesehatan terkait dengan obat yang digunakan.

. Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan seseorang tentu bervariasi sehingga pola pikir yang
berbeda mempengaruhi perilaku dalam pengambilan keputusan saat
membeli obat. Data tersebut dapat dilihat pada tabel I11.

Tabel I11. Pendidikan Terakhir Responden

Pendidikan Terakhir Jumlah Prosentase
SD 1 1,04%
SMP 1 1,04%
SMA/SMK 32 33,34%
Perguruan tinggi/akademi 62 64,58%
Total 96 100%
Berdasarkan tabel I1ll, dapat diketahui bahwa pendidikan

tinggi/akademi dan SMA/SMK memiliki jumlah dan presentase tinggi

yaitu perguruan tinggi/akademi sejumlah 62 responden dengan
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presentase 64,58% dan SMA/SMK sejumlah 32 responden dengan
presentase 33,34%. Pendidikan memiliki hubungan yang erat dengan
pengetahuan karena semakin tinggi pendidikan seseorang maka semakin
maka semakin luaspengetahuannya. Hasil penelitian ini sejalan dengan
pendapat Arisa (2022) vyaitu pendidikan akan ~mempengaruhi
peningkatan pengetahuan seseorang karena semakin tingginya
pendidikan orang tersebut. Semakin tinggi pendidikan, semakin tinggi
juga kemauan untuk memenuhi kebutuhan kesehatan supaya hidup
menjadi lebih sehat (Ruditya dan Chalidyanti, 2015).
3. Berdasarkan Pekerjaan

Karakteristik pasien berdasarkan pekerjaan yang berkunjung
melakukan swamedikasi serta membeli obat di Apotek Kasongan.
Pekerjaan seringkali mempengaruhi seseorang dalam mengambil

keputusan saat membeli produk obat. Data tersebut dapat dilihat pada tabel

1V.
Tabel V. Pekerjaan Pasien

Pekerjaan Jumlah Prosentase

Pelajar/mahasiswa 22 22,92%

PNS 19 19,79%

Polri/TNI 16 16,67%

Wiraswasta 9 9,37%

Karyawan 10 10,42%

Buruh 6 6,25%

Ibu rumah tangga 12 12,5%

Wirausaha 2 2,08%

Total 96 100%

Berdasarkan tabel 1V, diketahui bahwa dari 96 responden yang

mengisi  kuesioner,  pekerjaan yang paling banyak vyaitu
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pelajar/mahasiswa.dengan jumlah 22 responden dengan prosentase 22,92%.
Kemudian PNS sebanyak 19 responden dengan prosentase 19,79%.
Responden paling banyak yaitu pelajar/mahasiswa hal itu sejalan dengan
penelitian Diana (2022) dimana responden dengan pekerjaan
pelajar/mahasiswa lebih seringmelakukan swamedikasi dan tidak suka pergi
ke dokter. Mahasiswa lebih terbiasa untuk mengisi kuesioner sehingga hasil

yang diperoleh didominasi oleh mahasiswa (Diana dkk., 2022).

B. Presentase Dimensi Tingkat Kepuasan

Presentase dimensi tingkat kepuasan swamedikasi memiliki 5 dimensi
yaitu keandalan (reliability), ketanggapan(responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti langsung (tangible) dan
diketahui jumlah skor perdimensi , presentase, dan kategori dapat dilihat
pada tabel V.

Tabel V. Presentase Dimensi Tingkat Kepuasan

Dimensi Jumlah skor Presentase (%) Kategori
Keandalan 1.232 80,21% Sangat puas
(Reliability)
Ketanggapan 934 81,07% Sangat puas
(Responsiveness)
Jaminan 928 80,55% Sangat puas
(Assurance)
Empati 618 80,46% Sangat puas
(Empathy)
Bukti langsung 915 79,43% Sangat puas
(Tangible)
Rata-rata 925,4 80,34% Sangat puas

Berdasarkan tabel V tingkat kepuasan menunjukkan pada dimensi
ketanggapan memiliki presentase paling tinggi yaitu sebesar 81,07%
dengan kategori sangat puas hal ini berkaitan pernyataan petugas dapat

melayani dengan baik yaitu mendengarkan keluh kesah pasien dan
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memberikan solusi dengan ramah atas keluhan tersebut, terjadi
komunikasi yang baik antara petugas dengan pasien yaitu komunikasi
yang terjadi dua arah antara petugas dengan pasien, dan pasien
mendapatkan informasi tentang obat yang meliputi nama obat, cara pakai,
khasiat, dosis, efek samping, dan cara penyimpanannya setelah pasien
memutuskan membeli obat dapat mengetahui informsi obat. Halini sejalan
dengan penelitian Setyono (2021) bahwa pelayanan kesehatan dinilaibaik
apabila petugas memberikan pelayanan dengan ramah, tanggap, dan sabar
saat memberikan informasi kepada pasien. Pada tabel V diketahui bahwa
pasien  merasa sangat puas terhadap pelayanan swamedikasi yang
diberikan oleh karyawan Apotek Kasongan dengan presentase rata-rata
80,34% dan kategori sangat puas. Pelayanan swamedikasi sangat penting
bagi pasien, serta menjadi evaluasi pelayanan serta sarana prasarana
sehingga kepuasan pasien dapat terus terjaga. Hal ini sejalan dengan
penelitian Wahyuni (2020) bahwa dengan memberikan pemilihan
pengobatan yang tepat serta edukasi kepada pasien dapat meningkatkan
kualitas pelayanan swamedikasi dan tercapainya terapi yang tepat bagi
pasien.

C. Distribusi data responden

Distribusi data responden meliputi 5 dimensi kepuasan meliputi
keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti langsung (tangible). Data

tersebut dapat dilihat pada tabel V1.
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Tabel VI. Distribusi Data Responden Per-pertanyaan

Dimensi Jumlah Presentase  Kategori
skor (%)
Keandalan (Reliability)
1. Apakah obat yang tersedia lengkap? 295 76,82% Sangat
puas
2. Apakah obat dijual dengan harga wajar? 310 80,72% Sangat
puas
3. Apakah petugas melayani dengan 314 81,77% Sangat
ramah? puas
4. Apakah petugas selalu membantu? 313 81,51% Sangat
puas
Ketanggapan (Responsiveness)
5. Apakah petugas dapat melayni dengan 311 80,98% Sangat
cepat? puas
6. Apakah terjadi komunikasi yang baik 314 81,77% Sangat
antara petugas dan pasien? puas
7. Apakah pasien mendapatkan informasi 309 80,46% Sangat
tentang obat meliputi nama obat, cara puas

pakai, khasiat, dosis, efek samping, dan
cara penyimpanan?

Jaminan (Assurance)

8. Apakah petugas mempunyai 306 79,68% Sangat
pengetahuan dan keterampilan yang baik puas
dalam melayani pasien?

9. Apakah obat terjamin kualitasnya ? 312 81,25% Sangat

puas

10. Apakah obat yang diberikan sesuai yang 310 80,72% Sangat
dibutuhkan pasien? puas

Empati (Empathy)

11. Apakah petugas memberikan pelayanan 318 82,81% Sangat
kepada seluruh pasien tanpa puas
membedakan status sosial?

12.  Apakah pasien merasa nyaman saat 300 78,12% Sangat
menunggu obat? puas
Bukti langsung (Tangible)

13. Apakah apotek terlihat bersih dan rapi? 301 78,38% Sangat

puas

14. Bagaimana kelengkapan, kesiapan, dan 297 77,34% Sangat
alat-alat yang dipakai? puas

15. Apakah petugas berpenampilan bersih 317 82,55% Sangat
dan rapi? puas

Rata-rata dimensi pelayanan swamedikasi berdasarkan kepuasan
pasien yang melakukan swamedikasi dan membeli obat di Apotek

Kasongan terbagi menjadi 5 dimensi yaitu:
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1. Keandalan (Reliability)

Pada dimensi keandalan presentase pertanyaan paling tinggi
pada nomor 3 sebesar 81,77% dengan kategori sangat puas yang
mengenai sikap ramah petugas saat melayani pasien dengan
memuaskan yang melakukan swamedikasi di Apotek Kasongan.
Petugas menerapkan 5S (senyum, sapa,salam sopan dan santun)
tanpa membeda-bedakan karakter pasien. Hal ini sejalan dengan
peneitian Putra dkk (2020) yang mejelaskan keandalanmerupakan
kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan andal dan
memuaskan kepada pasien yang melakukan swamedikasi. Pada
dimensi inikomunikasi antara petugas dan pasien sangat penting,
petugas memberikan feedback dengan ramah karena dapat
mempengaruhi kepuasan pasien. Hal ini sejalan juga dengan
penelitian Rismayanti (2019) bahwa komunikasi danpenyampaian
yang baik adalah salah satu faktor penentu kualitas pelayanan,
sehingga dapat menjadi penentu kepuasan pasien. Petugas harus
dapat menjalin hubungan yang baik dengan pasien serta dapat
memberikan penanganan dan penyelesaian dengan cepat terhadap
keluhan pasien (Nikmatuzaroh dkk., 2019).

2. Ketanggapan (Responsivenes)
Pada dimensi ketanggapan presentase paling tinggi pada
pertanyaan nomor 6 sebesar 81,77% dengan kategori sangat puas

mengenai komunikasiyang baik antara petugas dengan pasien, dalam
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hal ini petugas Apotek Kasongan di haruskan mempunyai skill public

speaking yang baik agar saat

penggalian informasi mengenai keluhan dan informasi obat dapat
diterima pasien dengan baik dan tanggap. Hal ini sejalan dengan
Khoirunisa dan Adiningsih (2023) bahwa petugas mampu
berkomunikasi dengan baik yangartinya memiliki kecakapan dalam
menumbuhakan rasa kepercayaan terhadap pasien sehingga yakin
terhadap obat yang dibeli. Pada dimensi inijuga dibutuhkan kecepatan
saat pengambilan obat agar pasien tidak menunggu terlalu lama, Sutia
(2023) apabila petugas memberikan pelayanan dengan cepat maka
pasien tidak terlalu lama menunggu karena akan menyebabkan
kebosanan (Sutia, 2023).

. Jaminan (Assurance)

Pada dimensi jaminan presentase paling tinggi pada
pertanyaan nomor 9 sebesar 81,25% dengan kategori sangat puas
mengenai jaminan kualitas obat. Dimensi ini penting bagi apotek
dalam memberikan pelayanan, karena jika tidak berhati-hati dapat
memberikan dampak buruk bagi pasien, dengan demikian petugas
harus memiliki pengetahuan yang baik mengenai produk yang akan
dibeli pasien, pemberian informasi yang salah akan menyebabkan
medication error. Hal ini sejalan denga penelitian Parumpu dkk
(2022) bahwa obat yang dibeli terjamin kualitasnya jika petugas

memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa obat yang dibeli
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terjamin halal seperti menjelaskan bahan-bahan yang terkandung
sehingga konsumen percaya dengan apa yang telah dijelaskan. Hal
juga sejalan dengan penelitian Putra dkk (2020) bahwa pasien
mengharapkan informasiobat yang disampaikan akurat, dan dapat
dipercaya. Pada saat memberikan informasi harus jelas dan mudah
dimengerti, pemilihan bahasa yang digunakan juga menjadi
pertimbangan saat melakukan pelayanan swamedikasi. Kejelasan
informasi obat yang diberikan oleh petugas karena bahasa yang
digunakan mudah dimengerti (Khoirunisa dan Adiningsih, 2023).

. Empati (Empathy)

Pada dimensi empati presentase paling tinggi pada pertanyaan
nomor 11 sebesar 82,81% dengan kategori sangat puas. Hal ini terjadi
karena pada dimensi empati petugas Apotek Kasongan diharuskan
dapat mengenali pikiran dan apa yang dirasakan oleh pasien dan
bersedia selalu mendengarkan keluh kesah tanpa membedakan status
sosial pasien. Hal inisejalan dengan penelitin Nikmatuzaroh (2018)
mengenai sikap kepribadianpetugas dan apoteker dalam melayani
pasiennya harus berusaha menunjukkan kepada pasien bahwa mereka
memberikan informasi yang bermanfaat serta bertanggungjawab atas
perawatan kesehatan pasien tersebut. Hal ini juga sejalan dengan
Peraturan Pemerintah (2009) bahwa Tenaga Teknis Kefarmasian
memberikan perlakuan yang sama terhadap seluruh pasien dengan

tidak membedakan suku, ras, bangsa, agama, dan status sosial. Upaya
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ini dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pasien.
Memberikan informasi obat semaksimal mungkin tanpamemandang
status sosial merupakan bentuk perlakuan dan kepedulian daripetugas

apotek untuk pasien ( Sunandar dan Putri, 2014).

. Bukti Langsung (Tangible)

Pada dimensi bukti langsung pertanyaan paling tinggi terdapat
padanomor 15 sebesar 82,55% dengan kategori sangat puas. Petugas
dituntut untuk menggunakan baju formal dan rambut diikat rapi jika
tidak berkerudung agar tidak mengganggu saat melayani pasien.
Sarana prasarana harus mendukung agar tercipta suasana yang baik
dengan memiliki Kipas angin agar saat melayani pasien terasa nyaman.
Hal ini sejalan denganpenelitian Nimatuzaroh (2018) bahwa pasien
menilai pelayanan kearmasiandari bentuk fisik sarana dan prasarana
di apotek. Hal ini jugasejalan dengan penelitian Muharni dkk (2021)
bahwa penampilan fisik, serta personil mencakup kebersihan,
kerapian peampilan petugas terhadap pelayanan swamedikasi pada
pasien akan berdampak pada tingkarkepuasan pasien. Penampilan
petugas saat melayani juga perlu diperhatikankebersihan agar saat
berkomunikasi dengan pasien terasa nyaman. Pada penerimaan
pelayanan penampilan petugas yang meyakinkan dan tidak adanya
perbedaan dalam pemberian pelayanan serta lingkungan yangnyaman

dan bersih mempengaruhi kepuasan pasien (Umar, 2020).



BAB V

KESIMPULAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan swamedikasi di apotek kasongan bulan januari 2024
terhadap 5 dimensi yaitu dimensi keandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti langsung

(tangible) pasien merasa sangat puas dengan presentase rata-rata 80,34%.
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Lampiran 2. Contoh Kuisioner Sebelum Validasi
Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama
Alamat

Menyatakan bersedia menjadi responden pada penelitian yang dilakukan oleh:

Nama : Amelinda Purnama Yudha
NIM : 2112067047
Alamat : Jogonalan Kidul RT 01 Tirtonirmolo,

Kasihan, Bantul
Judul Penelitian : Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan
Swamedikasi Di Apotek Kasongan Bulan Januari

2024.

Saya bersedia untuk berpartisipasi dalam pengambilan data demi
kepentingan penelitian. Demikian surat pernyataan ini saya sampaikan, agar

dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, .......... 2024

Responden
Peneliti

(Amelinda Purnama Yudha) T )
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KUISIONER
TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN

SWAMEDIKASI DI APOTEK KASONGAN BULAN JANUARI

2024

Survei ini merupakan survei untuk penulisan karya tulis ilmiah di Akademi

Farmasi Indonesia Yogyakarta, oleh karena itu saya sebagai peneliti akan sangat
berterimakasih jika Bapak/Ibu bersedia mengisi dan menjawab setiap pertanyaan
dengan sukarela.

Karakteristik responden
Petunjuk: Beri tanda (O) pada pilihan yang sesuai dengan pertanyaan

1.

cC

mur
18-25 tahun
26-35 tahun
36-45 tahun
46-55 tahun
. 56-65 tahun
enis kelamin
Laki-laki
Perempuan
endidikan terakhir
SMA/SMK
Perguruan Tinggi/Akademi
Lain-lain..........ccccoeeeveennn.
ekerjaan
Pelajar/Mahasiswa
PNS
Polri/TNI
Wiraswasta
Karyawan
Buruh
Ibu rumah tangga
Lain-lain...........

FPoo o

SQ AP QOO DO TP DO

Pilih jawaban yang anda rasa tepat dengan tanda (v) pada kolom yang sesuai
Keterangan :

TB : Tidak Baik

KB : Kurang Baik

B : Baik

SB : Sangat Baik
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Daftar Pertanyaan Yang Anda Rasakan
TB | KB | B | SB
Dimensi Keandalan

1 Apakah obat yang tersedia lengkap?

2 Apakah obat dijual dengan harga wajar?

3 Apakah petugas melayani dengan ramah?

4 Apakah petugas selalu membantu?

Dimensi Daya Tanggap

5 Apakah petugas dapat melayani dengan
cepat?

6 Apakah petugas mampu memberikan
solusi terhadap masalah kesehatan yang
dhadapi pasien?

7 Apakah terjadi komunikasi yang baik
antara petugas dan pasien?

8 Apakah pasien mendapatkan informasi
tentang obat meliputi nama obat, cara
pakai, khasiat, dosis, efek samping dan
cara penyimpanan?

Dimensi Jaminan

9 Apakah petugas mempunyai pengetahuan
dan keterampilan yang baik dalam
melayani pasien?

10 Apakah obat terjamin kualitasnya?

11 Apakah obat yang diberikan sesuai yang
dibutuhkan pasien?

Dimensi Empati

12 Apakah petugas memberi perhatian
terhadap keluhan pasien?

13 Apakah petugas memberikan pelayanan
kepada seluruh pasien tanpa membedakan
status sosial?

14 Apakah pasien merasa nyaman saat
menunggu obat?

Dimensi Bukti Langsung

15 Apakah apotek terlihat bersih dan rapi?

16 Apakah penataan interio dan eksterior
apotek terlihat baik?

17 Bagaimana kelengkapan, kesiapan, dan
alat-alat yang dipakai?

18 Apakah petugas berpenampilan bersih dan

rapi?




Lampiran 3. Hasil Validasi dan Reabilitas

Item-Total Statistics
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Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Item-Total Alpha if Item
Item Deleted | if Item Deleted Correlation Deleted
P1 52.62 23.628 451 .782
P2 52.70 23.888 442 .783
P3 52.34 24.270 .368 .787
P4 52.40 23.918 .392 .785
P5 52.60 22.898 .500 T77
P6 52.30 24.786 .160 .802
P7 52.70 22.622 .568 773
P8 52.62 23.914 .623 778
P9 52.66 23.290 .351 789
P10 52.50 23.847 .362 .787
P11 52.44 24.088 .346 .788
P12 52.58 24534 .279 792
P13 52.70 23.071 430 .782
P14 52.64 23.500 457 .781
P15 52.50 23.643 .398 .785
P16 52.48 24.663 .182 .800
P17 52.38 24.404 .357 .788
P18 52.72 23.308 .325 791
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.796 18




Item-Total Statistics
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Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
P1 43.06 18.588 479 .787
P2 43.14 18.939 444 .790
P3 42.78 19.359 .352 .796
P4 42.84 19.076 .369 794
P5 43.04 17.998 512 .783
P6 43.14 17.756 .582 778
P7 43.06 19.078 .593 .785
P8 43.10 18.500 .333 .800
P9 42.94 18.915 .359 .795
P10 42.88 19.087 .353 .796
P11 43.14 18.000 468 .787
P12 43.08 18.606 455 .788
P13 42.94 18.792 .384 .794
P14 42.82 19.538 .326 797
P15 43.16 18.382 .328 .801

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.803

15
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Lampiran 4. Contoh Kuisioner Penelitian
Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama
Alamat

Menyatakan bersedia menjadi responden pada penelitian yang dilakukan

oleh:

Nama : Amelinda Purnama Yudha

NIM : 2112067047

Alamat : Jogonalan Kidul RT 01 Tirtonirmolo, Kasihan, Bantul

Judul Penelitian : Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan
Swamedikasi Di Apotek Kasongan Bulan Januari 2024,
Saya bersedia untuk berpartisipasi dalam pengambilan data demi
kepentingan penelitian. Demikian surat pernyataan ini saya sampaikan, agar

dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, ........ccceeveviiiiiiieieeiecien 2024

Responden
Peneliti

(Amelinda Purnama Yudha) (crereeeee e )
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KUISIONER
TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
SWAMEDIKASI DI APOTEK KASONGAN BULAN
JANUARI 2024

Survei ini merupakan survei untuk penulisan karya tulis ilmiah di Akademi
Farmasi Indonesia Yogyakarta, oleh karena itu saya sebagai peneliti akan sangat
berterimakasih jika Bapak/Ibu bersedia mengisi dan menjawab setiap pertanyaan
dengan sukarela.

I1l.  Karakteristik responden
Petunjuk: Beri tanda (O) pada pilihan yang sesuai dengan pertanyaan

1. Umur
a. 18-25tahun
b. 26-35 tahun
c. 36-45 tahun
d. 46-55 tahun
e. 56-65 tahun
2. Jenis Kelamin
a. Laki-laki
b. Perempuan
3. Pendidikan terakhir
a. SMA/SMK
b. Perguruan Tinggi/Akademi
c. Lain-lain.................
4. Pekerjaan
Pelajar/mahasiswa
PNS
Polri/TNI
Wiraswasta
Karyawan
Buruh
Ibu rumah tangga
Lain-lain....................

S@ e oo o

IV. Pilih jawaban yang anda rasa tepat dengan tanda (v) pada kolom yang
sesuai
Keterangan :
TB : Tidak Baik
KB : Kurang Baik
B : Baik
SB : Sangat Baik
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Daftar Pertanyaan

Apakah obat yang tersedia lengkap?

Yang Anda Rasakan

KB B

SB

Apakah obat dijual dengan harga wajar?

AW N

Apakah petugas melayani dengan ramah?

Apakah petugas selalu membantu?

5 Apakah petugas dapat melayani dengan
cepat?

6 Apakah terjadi komunikasi yang baik
antara petugas dan pasien?

7 Apakah pasien mendapatkan informasi

tentang obat meliputi nama obat, cara
pakai, khasiat, dosis, efek samping dan
cara penyimpanan?

8 Apakah petugas mempunyai pengetahuan
dan keterampilan yang baik dalam
melayani pasien?

9 Apakah obat terjamin kualitasnya?

10 Apakah obat yang diberikan sesuai yang

dibutuhkan pasien?

Apakah petugas memberikan pelayanan
kepada seluruh pasien tanpa membedakan
status sosial?

12

Apakah pasien merasa nyaman saat
menunggu obat?

13 Apakah apotek terlihat bersih dan rapi?

14 Bagaimana kelengkapan, kesiapan, dan
alat-alat yang dipakai?

15 Apakah petugas berpenampilan bersih dan

rapi?
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Lampiran 5. Contoh Hasil Pengisian Kuisioner

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama B A5v0
Alamat Nyl

Menyatakan bersedia menjadi responden pada penelitian yang dilakukan

olch: Nama : Amclinda Pumama Yudha

NIM 12112067047

Alamat : Jogonalan Kidul RT 01 Tirtonirmolo, Kasihan, Bantul

Judul Penclitian :Tingkat Kepuasan Pasicn Terhadap Pelayanan Swamedikasi Di

Apotek Kasongan Bulan Januari 2024.

Saya bersedia untuk berpartisipasi dalam pengambilan data demi
kepentingan penelitian. Demikian surat pernyataan ini saya sampaikan, agar

dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, 9 jmm“ 2024

Responden

Peneliti

(Amelinda Purnama Yudha) (5 )
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KUISIONER
TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
SWAMEDIKASI DI APOTEK KASONGAN BULAN JAN UARI

Survei ini merupakan survei untuk penulisan karya tulis ilmiah di Akademi
Farmasi Indonesia Yogyakarta, oleh karena itu saya scbagai pencliti akan sangat
berterimakasih jika Bapak/Ibu bersedia mengisi dan menjawab setiap pertanyaan
dengan sukarela.

L Karakteristik responden
Petunjuk: Beri tanda (O) pada pilihan yang sesuai dengan pertanyaan

1. Umur
a. 18-25tahun
b. 26-35 tahun
c. 36-45 tahun
@) 46-55 tahun
e. 56-65 tahun
2. Jenis kelamin
("® Laki-laki
b. Perempuan
3. Pendidikan terakhir
(3 SMA/SMK
b. Perguruan Tinggi/Akademi
.. Lai-laif i
4. Pekerjaan
Pelajar/mahasiswa
PNS
Polri/TNI
Wiraswasta
Karyawan
Buruh
@ Ibu rumah tangga
h. Lain-lain.................
IL  Ppilih jawaban yang anda rasa tepat dengan tanda (v) pada kolom
yang sesuai
Keterangan:
TB  :Tidak baik

KB  :Kurang baik
B : Baik
SB  : Sangat baik

oo goe

—h
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M No Daftar Pertanyaan Yang Anda Rasakan
TB KB B SB
1 Apakah obat yang tersdia lengkap?
2 Apakah obat dijual dengan harga wajar?
3 Apakah petugas melayani dengan ramah?

Apakah petugas selalu membantu?
714'};"“-!'!1{1'-!' .

Apakah petugas dapat melayani dengan
cepat?

v
Vv,
N
v

tentang obat meliputi nama obat, cara
pakal, khasiat, dosis, efek samping dan
cara penyimpanan?

Apakah petugas mempunyai
pengetahuan dan keterampilan yang baik

6 Apakah terjadi komunikasi yang baik \/
antara petugas dan pasien?
7 Apakah pasien mendapatkan informasi

oy -
pimenst:|

Empatisi ; ;

Apakah petugas memberikan pelayanan
kepada seluruh pasien tanpa
membedakan status sosial?

dalam melayani pasien? Z
9 Apakah obat terjamin kualitasnya? v
10 Apakah obat yang diberikan sesuai yang \/
dibutuhkan pasien?

dan rapi?

12 Apakah pasien merasa nyaman saat /
menunggu obat?

13 Apakah apotek terlihat bersih dan rapi? \/

14 Bagaimana kelengkapan, kesiapan, dan \/
alat-alat yang dipakai?

15 | Apakah petugas berpenampilan bersih \/
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Lampiran 6. Rekapitulasi Data Responden

DIMENSI BUKTI LANGSUNG

Perld

DIMENSI EMPATI

Perll

DIMENSI JAMINAN

DIMENS| DAYA TANGGAP

PerS

DIMENS| KEANDALAN

Total

Perls
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Lampiran 8. Naskah Publikasi

TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN
SWAMEDIKASI DI APOTEK KASONGAN
BULAN JANUARI 2024

LEVEL OF PATIENT SATISFACTION WITH SERVICESELF-
MEDICATION AT KASONGAN PHARMACY
ON JANUARY 2024

Amelinda Purnama Yudha?!, Octariana Sofyan*
Program Program Studi Diploma 11 Farmasi Akademi Farmasi
Indonesia Yogyakarta
e-mail: Octariana.s@afi.ac.id

ABSTRAK

Tingkat kesadaran masyarakat akan kesehatan saat ini semakin tinggi sehingga
kebutuhan akan sarana kesehatan semakin meningkat. Pelayanan kefarmasian memiliki
peran penting untukmeningkatkan kualitas hidup terutama dalam hal swamedikasi. Hasil
penelitian sebelumnya menunjukkan tingkat kepuasan belum mencapai 100% yaitu sebesar
72,88% hal ini perlu dilakukan tingkat kepuasan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
tingkat pasien terhadap pelayanan swamedikasi di Apotek Kasongan Bulan Januari 2024.

Metode dalam penelitian ini menggunakan penelitian observasional yang bersifat
deskriptifdengan menggunakan data prospektif dengan melihat tingkat kepuasan pasien.
Tingkat kepuasandinilai berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu keandalan,
ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti langsung. Sampel yang akan digunakan sebanyak
96 responden. Analisa data menggunakan analisis kuantitatif yaitu pengumpulan data dari
responden yang mengisi tingkat kepuasan terhadap pelayanan swamedikasi. Data diperoleh
dari kuesioner kemudian dihitung skorrata-rata presentase kepuasan pasien.

Hasil penelitian presentase kepuasan pasien menunjukkan bahwa pasie merasa
sangat puasterhadap pelayanan swamedikasi pada dimensi keandalan sebesar80,21%,
ketanggapan 81,07%, jaminan 80,55%, empati 80,46%, dan bukti langsung 79,43%. Rata-
rata kepuasan pasien menunjukkan hasil sangat puas dengan presentase 80,34%.

Kata kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, Apotek

ABSTRACT

The level of public awareness of health is currently getting higher so the need for
health facilities is increasing. Services pharmaceutical services have an important to play
in improving the quality of life, especially in terms of self-medication. The results of
previous research show that the level of satisfaction has not reached 100%, which is
72.88%, so necessary to increase the level of satisfaction. This study to determine the level
of patient level satisfaction with self-medication services at Kasongan Pharmacy on January
2024.

The method in this study uses descriptive observational research using prospective
data by the level of patient satisfaction. The level of satisfaction based on five dimensions
of service is reliability, responsiveness, assurance, empathy, and direct evidence. The
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sample used 96 respondents. Data analysis uses quantitative analysis, namely data
collection from respondents who fill the level of satisfaction with self-medication services.
Data from the questionnaire then calculated the average score of patient satisfaction
percentage.

The results of the patient satisfaction percentage study showed that patientsvery
satisfied with self-medication services in the dimensions of reliability of 80.21%,
responsiveness 81.07%, assurance 80.55%, empathy 80.46%, and direct evidence 79.43%.
The average patient satisfaction very satisfied results with apercentage 80.34%.

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services, Pharmacy

PENDAHULUAN

Tingkat kesadaran masyarakat akan kesehatan saat ini semakin tinggi sehinga
kebutuhan akan sarana kesehatan semakin meningkat. Hal ini menuntut penyedia jasa
kesehatan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat memberikan kepuasan
bagi konsumen akan pelayanan kesehatan. Salah satu penyedia pelayanan kesehatan adalah
apotek. Apotek merupakansarana pelayanan kefarmasian kepada masyarakat (Musa dkk.,
2013). Pelayanan kefarmasian merupakan pelayanan langsung yang memiliki peran
penting dan tanggung jawab dalam mewujudkan kesehatan konsumen untuk meningkatkan
kualitas hidup konsumen yang berkaitan dengan sediaan farmasi (Kemenkes RI, 2016).

Pelayanan kefarmasian saat ini telah bergeser dari pelayanan obat (drug oriented)
menjadi pelayanan pasien (patient oriented) dengan mengacu kepada pelayanan
kefarmasian yang berorientasi kepada pasien (pharmaceutical care) yang bertujuan untuk
meningkatkan mutu dan kualitas hidup dari pasien. Mutu pelayanan kesehatan dititik
beratkan pada kebutuhan dan tuntutanpengguna jasa yang berkaitan dengan kepuasan
pasien sebagai konsumen (Diarti dkk., 2014). Mutu dari suatu pelayanan kesehatan erat
kaitannya dengan kepuasan pengguna jasa kesehatan psien.

Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara
kinerja dan hasil yang dirasakan dari suatu pelayanan. Indikator yang dapat digunakan
untuk mengetahui mutu. Pelayanan kesehatan adalah dengan melakukan pengukuran
kepuasan konsumen jasa pelayanan kesehatan (Moore, 2013). Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui tingkat kepuasanpasien terhadap pelayanan swamedikasi di Apotek
Kasongan Bulan Januari tahun 2024

METODE PENELITIAN
Rancangan Penelitian

Penelitian ini dilakukan menggunakan metode penelitian observasional deskriptif
dengan menggunakan data prospektif mengenai tingkat kepuasan pelayanan swamedikasi
di Apotek Kasongan. Waktu penelitian dilakukan pada Bulan Januari 2024.
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini pasien yang membeli obat di Apotek Kasongan pada
Bulan Januari 2024 dengan rata-rata kunjungan pada bulan sebelumnya sebanyak 2.036
pasien per bulan.Sampel pada penelitian ini berjumlah sebanyak 96 sampel. Pengambilan
sampel dilakukan dengan teknik non probability sampling dengan metode purposive
sampling dengan inklusi pasien berusia
>18 tahun dan dapat berkomunikasi dengan baik.
Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian yang digunakan yaitu kuesioner tertutup yang berasal dari Astuti
(2022) berisi 18 pertanyaan tentang kepuasan pelayanan yang terdiri dari keandalan,
ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti langsung. Kuesioner kemudian dilakukan uji
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validitas dan reabilitas pada 50 responden hingga didapatkan 15 pertanyaan valid dan
reliabel. Uji validitas dikatakan hasil pertanyaan tersebut valid nilai r hitung>r tabel (r tabel,
df=n-2 = 0,284) dan mendapatkan hasil reliabel dengan nilai Alpha Crobanch > 0,60.

Analisis Data

Analisis data dilakukan secara kuantitatif. Data berasal dari responden yang bersedia
mengisi kuisioner tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan swamedikasi. Indeks nilai
kepuasan pasien dihitung berdasarkan MENPAN No : KEP/25/M.PAN/2004 dengan
memberikanskor 1 untuk skor tidak baik, 2 untuk skor kurang baik, 3 untuk skor baik dan
4 untuk skor sangatbaik (Raising dan Erikania, 2019): . Setelah skor ditotal kemudian

dihitung % kepuasan pelanggandengan rumus:
Y. skor perolehan

% kepuasan pelanggan = 5' skor maksimum %100%

Hasil presentae kemudian dilihat dengan rentang presentase tingkat kepuasan pasien
pada Tabel I (Widiyanto dkk., 2023):
Tabel 1. Rentang Presentase Tingkat Kepuasan Pasien

Keterangan Skala Likert Tingkat Kepuasan Nilai Kriteria Tingkat Kepuasan

Sangat Tidak Puas 0-25%
Tidak Puas 26-50%
Puas 51-75%
Sangat Puas 76-100%

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini terdapat 5 kelompok yaitu remaja akhir, dewasa awal, dewasa
akhir, lansiaawal, lansia akhir yang melakukan swamedikasi dan membeli
obat.Karakteristik jenis kelamin dibagi 2 yaitu laki-laki dan perempuan. Kedua data
tersebut dapat dilihat pada tabel II.
Tabel 1. Karakteristik Pasien

Kategori Jumlah Presentase (%)
Usia
18-25 tahun 28 29,17%
26-35 tahun 20 20,83%
36-45 tahun 26 27,08%
45-55 tahun 17 17,74%
56-65 tahun 5 5,21%
Jenis kelamin
Laki-laki 38 39,58%
Perempuan 58 60,42%
Total 96 100%

Berdasarkan tabel 11 diketahui bahwa paling banyak pada usia 18-25 tahun dan usia
36-45 tahun. Pada usia 18-25 tahun dan usia 36-45 tahun merupakan usia yang matang
dalam cara berfikir, sehingga lebih mudah paham dalam menangkap komunikasi dan
informasi mengenai obat. Semakin bertambahnya usia, maka semakin bertambah
pengalaman yang dialami sehingga akan mempengaruhi cara pandang dan sikap
berinteraksi. Cara pandang pasien terhadap pelayananjuga akan berbeda. Seseorang yang
berusia cukup, cenderung lebih rasional sehingga pengobatanyang dilakukan lebih efektif.

Berdasarkan jenis kelamin, diketahui bahwa jenis kelamin perempuan memperoleh
data terbanyak yaitu 58 responden dengan presentase 60,42%. Berdasarkan pendapat
Calamusa dkk. (2012), perempuan memiliki pengetahuan yang lebih luas tentang obat-
obatan karena perempuan memilih melakukan konsultasi kepada tenaga kefarmasian
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sebelum membeli obat dan lebih hati- hati dalam melakukan pengobatan. Pada umumnya,
jenis kelamin bukan suatu faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.
Pendidikan seseorang tentu bervariasi sehingga pola pikir yang berbeda mempengaruhi
perilaku dalam pengambilan keputusan saat membeli obat. Data tersebut dapat dilihat pada
tabel 111.

Tabel I11. Pendidikan Terakhir Responden

Pendidikan Terakhir Jumlah Prosentase
SD 1 1,04%
SMP 1 1,04%
SMA/SMK 32 33,34%
Perguruan tinggi/akademi 62 64,58%
Total 96 100%
Berdasarkan tabel Ill, dapat diketahui bahwa pendidikan tinggi/akademi dan

SMA/SMK memiliki jumlah dan presentase tinggi yaitu perguruan tinggi/akademi
sejumlah 62 responden dengan presentase 64,58% dan SMA/SMK sejumlah 32 responden
dengan presentase 33,34%. Pendidikan memiliki hubungan yang erat dengan pengetahuan
karena semakin tinggi pendidikan seseorang maka semakin maka semakin luas
pengetahuannya. Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Arisa (2022) yaitu
pendidikan akan mempengaruhi peningkatan pengetahuan seseorang karena semakin
tingginya pendidikan orang tersebut.

Karakteristik pasien berdasarkan pekerjaan yang melakukan swamedikasi serta
membeli obat di Apotek Kasongan. Data tersebut dapat dilihat pada tabel V.

Tabel 1V. Pekerjaan Pasien

Pekerjaan Jumlah Prosentase
Pelajar/mahasiswa 22 22,92%
PNS 19 19,79%
Polri/TNI 16 16,67%
Wiraswasta 9 9,37%
Karyawan 10 10,42%
Buruh 6 6,25%
Ibu rumah tangga 12 12,5%
Wirausaha 2 2,08%
Total 96 100%

Berdasarkan tabel 1V, diketahui bahwa dari 96 responden yang mengisi kuesioner,
pekerjaan yang paling banyak yaitu pelajar/mahasiswa dengan jumlah 22 responden
dengan prosentase 22,92%. Kemudian PNS sebanyak 19 responden dengan prosentase
19,79%. Responden paling banyak yaitu pelajar/mahasiswa hal itu selaaras dengan
penelitian Diana (2022) dimana responden dengan pekerjaan pelajar/mahasiswa lebih
sering melakukan swamedikasi dantidak suka pergi ke dokter.

Presentase dimensi tingkat kepuasan swamedikasi memiliki 5 dimensi yaitu
keandalan (reliability), ketanggapan(responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy), dan bukti langsung (tangible) dan diketahui jumlah skor perdimensi ,
presentase, dan kategori dapat dilihatpada tabel V.
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Tabel V. Presentase Dimensi Tingkat Kepuasan

Dimensi Jumlah skor Presentase (%) Kategori
Keandalan 1.232 80,21% Sangat puas
(Reliability)
Ketanggapan 934 81,07% Sangat puas
(Responsiveness)
Jaminan 928 80,55% Sangat puas
(Assurance)
Empati 618 80,46% Sangat puas
(Empathy)
Bukti langsung 915 79,43% Sangat puas
(Tangible)
Rata-rata 925,4 80,34% Sangat puas

Berdasarkan tabel V dimensi ketanggapan memiliki presentase paling tinggi
sebesar 81,07% dengan kategori sangat puas, hal ini berkaitan pernyataan petugas
dapat melayani dengan baik yaitu mendengarkan keluh kesah pasien dan memberikan
solusi dengan ramah atas keluhan tersebut, terjadi komunikasi yang baik antara
petugas dengan pasien yaitu komunikasi yang terjadi dua arah antara petugas dengan
pasien, dan pasien mendapatkan informasi tentang obat yang meliputi nama obat, cara
pakai, khasiat, dosis, efek samping, dancara penyimpanannya. Hal ini sejalan dengan
penelitian Setyono (2021) bahwa pelayanan kesehatan dinilai baik apabila petugas
memberikan pelayanan dengan ramah, tanggap, dan sabar saat memberikan informasi
kepada pasien Pada tabel V diketahui pasien merasa sangatpuas terhadap pelayanan
swamedikasi dengan presentase rata-rata 80,34% kategori sangat puas.

Distribusi data responden per-pertanyaan menggambarkan tingkat kepuasan

darikelima dimensi pada tiap pertanyaan dapat dilihat pada tabel VI.
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Tabel VII. Distribusi Data Responden Per-pertanyaan

Dimensi Jumlah Presentase  Kategori
skor (%)
Keandalan (Reliability)
1. Apakah obat yang tersedia lengkap? 295 76,82% Sangat
puas
2. Apakah obat dijual dengan harga wajar? 310 80,72% Sangat
puas
3. Apakah petugas melayani dengan 314 81,77% Sangat
ramah? puas
4. Apakah petugas selalu membantu? 313 81,51% Sangat
puas
Ketanggapan (Responsiveness)
5. Apakah petugas dapat melayni dengan 311 80,98% Sangat
cepat? puas
6. Apakah terjadi komunikasi yang baik 314 81,77% Sangat
antara petugas dan pasien? puas
7. Apakah pasien mendapatkan informasi 309 80,46% Sangat
tentang obat meliputi nama obat, cara puas

pakai, khasiat, dosis, efek samping, dan
cara penyimpanan?

Jaminan (Assurance)

8. Apakah petugas mempunyai 306 79,68% Sangat
pengetahuan dan keterampilan yang baik puas
dalam melayani pasien?

9. Apakah obat terjamin kualitasnya ? 312 81,25% Sangat

puas

10. Apakah obat yang diberikan sesuai yang 310 80,72% Sangat
dibutuhkan pasien? puas

Empati (Empathy)

11. Apakah petugas memberikan pelayanan 318 82,81% Sangat
kepada seluruh pasien tanpa puas
membedakan status sosial?

12. Apakah pasien merasa nyaman saat 300 78,12% Sangat
menunggu obat? puas

Bukti langsung (Tangible)

13. Apakah apotek terlihat bersih dan rapi? 301 78,38% Sangat

puas

14. Bagaimana kelengkapan, kesiapan, dan 297 77,34% Sangat
alat-alat yang dipakai? puas

15. Apakah petugas berpenampilan bersih 317 82,55% Sangat
dan rapi? puas

Berdasarkan tabel VI pada dimensi keandalan presentase pertanyaan paling tinggi pada
nomor 3 sebesar 81,77% dengan kategori sangat puas yang mengenai sikap ramah petugas
saat melayani pasien dengan memuaskan yang melakukan swamedikasi di Apotek
Kasongan.

Petugas menerapkan 5S (senyum, sapa, salam sopan dan santun) tanpa membeda-
bedakan karakter pasien. Hal ini sejalan dengan peneitian Putra dkk (2020) yang mejelaskan
keandalan merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan andal dan
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memuaskan kepadapasien yang melakukan swamedikasi. Pada dimensi ini komunikasi
antara petugas dan pasiensangat penting, petugas memberikan feedback dengan ramah
karena dapat mempengaruhi kepuasan pasien. Hal ini sejalan juga dengan penelitian
Rismayanti (2019) bahwa komunikasidan penyampaian yang baik adalah salah satu faktor
penentu kualitas pelayanan, sehingga dapat menjadi penentu kepuasan pasien. Petugas
harus dapat menjalin hubungan yang baik dengan pasien serta dapat memberikan
penanganan dan penyelesaian dengan cepat terhadap keluhan pasien (Nikmatuzaroh |,
2019).

Berdasarkan tabel VI pada dimensi ketanggapan presentase paling tinggi pada
pertanyaannomor 6 sebesar 81,77% dengan kategori sangat puas mengenai komunikasi
yang baik antarapetugas dengan pasien, dalam hal ini petugas Apotek Kasongan di haruskan
mempunyai skill public speaking yang baik agar saat penggalian informasi mengenai
keluhan dan informasi obat dapat diterima pasien dengan baik dan tanggap. Hal ini sejalan
dengan Khoirunisa dan Adiningsih (2023) bahwa petugas mampu berkomunikasi dengan
baik yang artinya memilikikecakapan dalam menumbuhakan rasa kepercayaan terhadap
pasien sehingga yakin terhadap obat yang dibeli. Pada dimensi ini juga dibutuhkan
kecepatan saat pengambilan obat agar pasien tidak menunggu terlalu lama.

Berdasarkan tabel VI pada dimensi jaminan presentase paling tinggi pada pertanyaan
nomor 9 sebesar 81,25% dengan kategori sangat puas mengenai jaminan kualitas obat.
Dimensi ini penting bagi apotek dalam memberikan pelayanan, karena jika tidak berhati-
hatidapat memberikan dampak buruk bagi pasien, dengan demikian petugas harus memiliki
pengetahuan yang baik mengenai produk yang akan dibeli pasien, pemberian informasi
yangsalah akan menyebabkan medication error. Hal ini sejalan denga penelitian Parumpu
dkk (2022) bahwa obat yang dibeli terjamin kualitasnya jika petugas memberikan
keyakinan kepada konsumen bahwa obat yang dibeli terjamin halal seperti menjelaskan
bahan-bahan yang terkandung sehingga konsumen percaya dengan apa yang telah
dijelaskan. Hal juga sejalan dengan penelitian Putra dkk (2020) bahwa pasien
mengharapkan informasi obat yangdisampaikan akurat, dan dapat dipercaya. Pada saat
memberikan informasi harus jelas dan mudah dimengerti, pemilihan bahasa yang
digunakan juga menjadi pertimbangan saat melakukan pelayanan swamedikasi. Kejelasan
informasi obat yang diberikan oleh petugas karena bahasa yang digunakan mudah
dimengerti (Khoirunisa dan Adiningsih, 2023).

Berdasarkan tabel VI pada dimensi empati presentase paling tinggi pada pertanyaan
nomor 11 sebesar 82,81% dengan kategori sangat puas. Hal ini terjadi karena pada dimensi
empati petugas Apotek Kasongan diharuskan dapat mengenali pikiran dan apa yang
dirasakan oleh pasien dan bersedia selalu mendengarkan keluh kesah tanpa membedakan
status sosial pasien. Hal ini sejalan dengan penelitin Nikmatuzaroh (2018) mengenai sikap
kepribadian petugas dan apoteker dalam melayani pasiennya harus berusaha menunjukkan
kepada pasien bahwa mereka memberikan informasi yang bermanfaat serta
bertanggungjawab atas perawatan kesehatan pasien tersebut. Hal ini juga sejalan dengan
Peraturan Pemerintah (2009) bahwa Tenaga Teknis Kefarmasian memberikan perlakuan
yang sama terhadap seluruh pasien dengan tidak membedakan suku, ras, bangsa, agama,
dan status sosial. Upaya ini dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pasien.
Memberikan informasi obat semaksimal mungkin tanpa memandang status sosial
merupakan bentuk perlakuan dan kepedulian dari petugas apotek untuk pasien ( Sunandar
dan Putri, 2014).

Berdasarkan tabel VI pada dimensi bukti langsung pertanyaan paling tinggi terdapat
padanomor 15 sebesar 82,55% dengan kategori sangat puas. Petugas dituntut untuk
menggunakan baju formal dan rambut diikat rapi jika tidak berkerudung agar tidak
mengganggu saat melayani pasien. Sarana prasarana juga harus mendukung agar tercipta
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suasana yang baik dengan memiliki kipas angin agar saat melayani pasien terasa nyaman.
Hal ini sejalan juga dengan penelitian Nimatuzaroh (2018) bahwa pasien menilai pelayanan
kearmasian dari bentuk fisik sarana dan prasarana yang terdapat di apotek. Hal ini
juga sejalan dengan

penelitian Muharni dkk (2021) bahwa penampilan fisik, serta personil yang mencakup
kebersihan, kerapian peampilan petugas terhadap pelayanan swamedikasi pada pasien akan
berdampak pada tingkar kepuasan pasien. Penampilan petugas saat melayani juga perlu
diperhatikan kebersihan dirinya agar saat berkomunikasi dengan pasien terasa nyaman.
Pada penerimaan pelayanan penampilan petugas yang meyakinkan dan tidak adanya
perbedaan dalam pemberian pelayanan serta lingkungan yang nyaman dan bersih akan
mempengaruhi kepuasan pasien (Umar, 2020).

KESIMPULAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan swamedikasi di apotek kasongan bulan januari 2024 terhadap 5 dimensi
yaitu dimensi keandalan (reliability),ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance),
empati (emphaty), dan bukti langsung (tangible) pasien merasa sangat puas dengan
presentase rata-rata 80,34%.
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