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INTISARI

Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu pelayanan kesehatan yang dituntut
berubah orientas dari drug oriented menjadi patient oriented. Pelayanan
kefarmasian sangat dipengaruhi oleh setiap petugas dalam memberikan
pelayanan, dengan kata lain pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan dan
dapat memahami apa yang diminta.. Tujuan dilakukan penelitian ini adalah
Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan
kefarmasian di Apotek Bangun Farma Y ogyakarta.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yaitu penelitian yang
menggambarkan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian yang
di analisis dengan menggunakan kuesioner. Sampel penelitian yang diambil
secara purposive sampling yaitu sebanyak 30 orang.

Hasil penelitian yang menggambarkan kualitas pelayanan kefarmasian di
Apotek Bangun Farma Y ogyakarta menunjukkan bahwa kategori puas dengan
persentase penampilan apotek100%, empati 96.7%, Jaminan 93.3% ketanggapan
83.3%. dan kehandalan 73,3%.

Hasil data yang dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di Apotek
Bangun Farma Y ogyakarta berdasarkan 5 dimensi masuk dalam kategori puas
dengan persentase 89.32%.

Kata Kunci : Pelayanan,K epuasan, Apotek



ABSTRACT

Pharmaceutical services are one of the health services that are required
to change orientation from drug oriented to patient oriented. Pharmaceutical
services are strongly influenced by each officer in providing services, in other
words services that can satisfy customers and can understand what is asked. The
purpose of this research is to describe the quality of pharmaceutical services at
Apotek Bangun Farma Yogyakarta.

This study uses quantitative methods, namely research that describes the
level of patient satisfaction with pharmaceutical services which is analyzed using
a questionnaire. The research sample was taken by purposive sampling as many
as 30 people.

The results of the study that describe the quality of pharmaceutical
services at Apotek Bangun Farma Yogyakarta indicate that the category is
satisfied with the percentage of pharmacy appearance 100%, empathy 96.7%,
assurance 93.3%, responsiveness 83.3%. and 73.3% reliability.

The results of the data can be concluded that the quality of service at
Apotek Bangun Farma Yogyakarta based on 5 dimensions is in the satisfied
category with a percentage of 89.32%.

Keywords: Service, Satisfaction, Pharmacy

PENDAHULUAN

Pelayanan kefarmasian yang bermutu adalah pelayanan kesehatan
yang dapat memuaskan setigp pemakai jasa pelayanan sesuai dengan
tingkat kepuasan pasien, serta penyelenggaraannya sesuai  dengan kode
etik dan standar pelayanan yang telah ditetapkan (Chusnaet al., 2018).
Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu pelayanan kesehatan di
Indonesia yang dituntut berubah orientasi dari drug oriented menjadi
patient oriented.

Pelayanan kefarmasian adalah suatu tanggung jawab profes
apoteker dalam mengoptimalkan terapi dengan cara mencegah dan
memecahkan masalah terkait obat. Pelayanan kefarmasian berperan
meningkatkan penggunaan obat rasional yang akan menentukan
keberhasilan pengobatan (Makhdalena et a., 2018).

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam
pemanfaatan layanan kesehatan. Penilaian terhadap kualitas pelayanan
yang terbaik tidak terbatas pada kesembuhan penyakit secara fisik, tetapi
juga terhadap sikap, pengetahuan dan keterampilan petugas dalam
memberikan pelayanan, komunikasi, informasi, sopan santun, tepat waktu,
tanggap dan tersedia sarana serta lingkungan fiskk yang memadai
(Biyanda, E; Suryoputro, A; Fatmasari, 2017).



Mutu pelayanan kefarmasian adalah pelayanan kefarmasian yang
menunjukkan tingkat kesempurnaan pelayanan dalam menimbulkan
kepuasan pasien sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata masyarakat.
Pasien atau masyarakat menilai pelayanan yang bermutu sebagai layanan
yang dapat memenuhi harapan dan kebutuhan yang dirasakannya (Lubis &
Astuti, 2019)

Pemilihan responden di Apotek Bangun Farma Y ogyakarta yaitu
karena peneliti ingin  mengetahuibagaimana kualitas pelayanan
kefarmasian di Apotek bangun farma di masyarakat sekitar. Pelaynan
kefarmasian di  Apotek ini seseuai dengan harapanpeneliti,
karenapel ayanan disini membuat para pelanggan puas.

METODE PENELITIAN Jenisdan Rancangan Penelitian

Jenis pendlitian ini yaitu Jenis Penelitian yang digunakan adalah
penelitian deskriptif kuantitatif yang menggambarkan kepuasan pasien
terhadap kuaitas pelayanan kefarmasian di Apotek Bangun Farma
Y ogyakarta.

Waktu dan Lokas Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Bulan April — Me 2021.Lokas
penelitian ini dilakukan di Apotek Bangun Farma Y ogyakarta yang
terletak di Jalan Imogir Barat Gandok, Bibis, Timbulharjo, kec. Sewon,
Bantul, Daerah Istimewa Y ogyakarta

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang
mengambil obat di Apotek Bangun Farma'Y ogyakarta.

Sampel penelitian yang didapatkan pelayanan di Apotek Bangun
Farma Yogyakarta menggunakan teknik purposive sampling. Sesuai
dengan teorinya apabila di bawah 100 populasinya maka sampel diambil
100%. Jikalebih di atas 100 maka sampel dapat diambil 10-15% atau 20-
25% dari jumlah populasi. Jadi, pengambilan sampel penelitian di Apotek
Bangun Farma ditetapkan sebanyak 30 orang, karena jumlah populasinya
lebih dari 100 orang (Arikunto, 2010). Sampel dipilih berdasarkan
pertimbangan tertentu seperti :

a. Pasien yang baru pertamakali datang ke Apotek
b. Bangun Farma Y ogyakarta
c. Membeli obat (tidak hanya membeli makanan ringan)



Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah variabel yang dapat membedakan atau
membawa variasi suatu nila  tertentuyang dapat di ambil suatu
kesimpulan. (Christalisana, 2018). Variabel yang digunakan pada
penelitian ini yaitu variabel tunggal dengan metode deskriptif analitik
dengan pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif untuk mendapatkan
gambaran kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Bangun Farma
Y ogyakarta (Mayasari, 2016).

Instrumen Penelditian

Instrumen penelitian atau pengambilan sampel penelitian yang
digunakan berupa petanyaan (kuesioner) tentang gambaran kualitas
pelayananan kefarmasian  di Apotek Bangun Farma Yogyakarta
Kuesioner yang dicantumkan dalam lampiran dan disebarkan ke pasien
sudah dilakukan uji validitas dan reliabilitas oleh pendliti sebelumnya.

Analisa Data

Andisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan Skala nominal dengan metode analisis yang digunakan yaitu
analisis data deskriptif (Achmad & Ida, 2018)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian dapat digambarkan dalam bentuk karakteristik
responden sebanyak 30 responden yang telah membeli obat di
Apotek Bangun Farma Y ogyakarta.

JenisKelamin Responden

No JenisKelamin F %
1. Laki-laki 14 46.7
2. Perempuan 16 53.3

Total 30 100

Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa dari 30 responden
yang diteliti berjenis kelamin laki-laki sebanyak 14 responden
(46.7%) dan 16 responden lainnya berjenis kelamin perempuan
dengan persentase (53.3%).



Usia Responden

No USIA F %
1. 18-28 19 63.3
2. 29-39 6 20.0
3 40-50 5 16.7

Total 30 100

Berdasarkan data yang di dapat menunjukkan bahwa dari 30
responden yang diteliti berusia 18-28 tahun sebanyak 19
responden(63.3%), berusia 29-39 tahun sebanyak 6 pasien 20%,
dan berusia 40-50 tahun sebnayak 5 responden (16.7%).

Hasi| Pendlitian Berdasarkan Kualitas Pelayanan Kefarmasian
di Apotek Bangun Farma Y ogyakarta

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan di Apotek bangun Farma
dengan jumlah responden sebanyak 30 responden yang telah
membeli obat berdasarkan 5dimensi sebagai berikut.

1. Kehandalan
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Kehandalan Kualitas Pelayanan Kefarmasian
No K ehandalan F %
1 Puas 22 73.3
2. Tidak Puas 8 26.7

Total 30 100

Berdasarkan tabel dibawah ini menunjukkan bahwa banyaknya
responden yang memilih kategori puas untuk dimens
kehandalan yaitu 22 orang dengan persentase 73.3%, kategori
tidak puas yaitu 8 orang dengan persentase 26.7%.

2. Ketanggapan
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Ketanggapan Kualitas Pelayanan Kefarmasian
No K etanggapan F %
1. Puas 25 83.3
2. Tidak Puas 5 16.7
Total 30 100

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa banyaknya
responden yang memilih kategori puas untuk dimens
kehandalan yaitu 25 orang dengan persentase 83.3%, kategori
tidak puas yaitu 5 orang dengan persentase 16.7%.



3. Empati
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Empati Kualitas Pelayanan Kefarmasian

No Empati F %
1 Puas 29 96.7
2. Tidak Puas 1 3.3

Total 30 100

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa banyaknya
responden yang memilih kategori puas untuk dimens
kehandalan yaitu 29 orang dengan persentase 96.7%, kategori
tidak puas yaitu 1 orang dengan persentase 3.3%.

4. Jaminan
Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Jaminan Kualitas Pelayanan Kefarmasian
No Jaminan F %
1 Puas 28 93.3
2. Tidak Puas 2 6.7

Total 30 100

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa banyaknya
responden yang memilih kategori puas untuk dimens
kehandalan yaitu 28 orang dengan persentase 93.3%, kategori
tidak puas yaitu 2 orang dengan persentase 6.7%.

5. Penampilan Apotek
Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Penampilan Apotek Kualitas Pelayanan

Kefarmasian
No K ehandalan F %
1. Puas 30 100
2. Tidak Puas 0 0
Total 30 100

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa banyaknya
responden yang memilih kategori puas untuk dimens
kehandalan yaitu 30 orang dengan persentase 100%, kategori
tidak puas yaitu 0 orang dengan persentase 0%.



SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Hasil dari penelitian ini yaitu seluruh tanggapan responden kepuasan
pelayanan kefarmasian di Apotek bangun Farma Y ogyakarta memberikan
kategori PUAS dengan persentase rata-rata dari keseluruhannyan 89,32%.

Saran

1. Untuk Apotek Bangun Farma Yogyakarta disanrankan tetap
mempertahankan pelayanan dengan kualitas yang baik. Karenaini akan
mempengaruhi,kenyaman pelanggan yang datang

2. Untuk Masyarakat, mendapatkan pelayanan yang baik dan berkualitas.

3. Untuk Pendliti selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat dijadikan
sebagai data pengembangan penelitian.
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