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Abstrak 

Kepuasan pasien terhadap layanan obat di apotek merupakan salah satu refleksi dari kepuasan pasien 

terhadap layanan farmasi yang diberikan, baik layanan obat resep maupun non-resep. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pasien terhadap layanan obat di Apotek Tomborang, 

Kabupaten Mamuju, berdasarkan 5 dimensi, yaitu keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan 

tangible. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan kuesioner yang telah diuji 

validitas dan reliabilitasnya sebagai instrumen pengumpulan data. Sampel penelitian terdiri dari 354 

responden yang dipilih dari populasi 5.000 pasien pada November 2024, menggunakan teknik 

sampling acak sistematis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien terhadap layanan 

farmasi di Apotek Tomborang, berdasarkan 5 dimensi, masuk dalam kategori sangat puas dengan nilai 

persentase, yaitu dimensi keandalan sebesar 88,3%, dimensi responsivitas sebesar 86,78%, dimensi 

tangible sebesar 87,54%, dimensi jaminan sebesar 87,22%, dan dimensi empati sebesar 86,4%. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan menurut persepsi pasien 

menunjukkan bahwa sebagian besar pasien sangat puas dengan kinerja layanan farmasi di Apotek 

Tomborang. Penilaian ini didasarkan pada kinerja layanan yang diberikan kepada pasien yang sudah 

cukup baik. Disarankan untuk terus memperhatikan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pasien dan terus meningkatkan layanan agar pasien merasa lebih puas dengan layanan yang diberikan. 

Selain itu, kecepatan layanan juga perlu diperhatikan agar pasien tidak menunggu terlalu lama dalam 

layanan. 

Kata kunci: Kepuasan, Pelayanan, Obat, Apotek. 

 

Abstract 

Patient satisfaction with pharmacy services reflects satisfaction with prescription and non-prescription 

drug services. This study aims to measure patient satisfaction with drug services at Tomborang 

Pharmacy in Mamuju Regency based on five dimensions: reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, and tangibility. The study employed a quantitative descriptive method and a questionnaire 

that had been validated and reliability-tested as a data collection instrument. The research sample 

consisted of 354 respondents, who were selected from a population of 5,000 patients in November 

2024 using systematic random sampling. The results showed that patient satisfaction with 

pharmaceutical services at Tomborang Pharmacy was in the "very satisfied" category based on the five 

dimensions. The percentage values were as follows: reliability, 88.3%; responsiveness, 86.78%; 

tangibility, 87.54%; assurance, 87.22%; and empathy, 86.4%. Based on these results, it can be 

concluded that most patients are very satisfied with the quality of pharmaceutical services at 

Tomborang Pharmacy. This assessment is based on the quality of services provided to patients. It is 

recommended that attention continue to be paid to factors that can affect patient satisfaction and that 

services continue to be improved so that patients feel more satisfied. 

Keywords: Satisfaction, Service, Medicine, Pharmacy. 

 

PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien terhadap pelayanan obat di apotek merupakan salah satu refleksi dari kepuasan 

pasien terhadap layanan farmasi yang diberikan, baik layanan obat resep maupun non-resep 

(Destiyani,2022). Kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian merupakan suatu hal yang bersifat 

subyektif, yang dapat di pengaruhi oleh pengalaman pasien dimasa lalu, pendidikan, situasi psikis saat 

itu, dan juga dipengaruhi oleh lingkungan. Kepuasan pasien merupakan cerminan dari pelayanan di 

Apotek, pelayanan yang dimaksud berupa interaksi pelayanan medis, pasien, atau sistem pelayanan 

kesehatan secara keseluruhan baik dari administrasi, keuangan dan salah satunya adalah pelayanan 

obat (Tikirik & Hariyanto, 2022). Pelayanan obat merupakan pelayanan permintaan tertulis oleh 
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seorang dokter, dokter gigi dan dokter hewan yang diberikan kepada apoteker untuk menyediakan dan 

menyerahkan kepada pasien, sedangkan pelayanan obat non resep merupakan pelayanan yang 

dilakukan secara mandiri antara pasien dan tenaga kesehatan atau dapat disebut dengan swamedikasi 

(Permenkes, 2016). 

Orientasi pelayanan apotek saat ini telah mengalami transformasi fundamental dari drug 

oriented menjadi patient oriented dengan berasaskan pharmaceutical care. Kegiatan pelayanan farmasi 

yang awalnya hanya berfokus pada pengelolaan obat diubah menjadi pelayanan menyeluruh yang 

bertujuan untuk meningkatkan kualitas hidup pasien. Salah satu implementasi nyata dari konsep 

pharmaceutical care dapat dilihat dari kualitas pelayanan informasi obat di apotek (Nino Lady Ladika, 

2023). Pelayanan informasi obat bertujuan agar pasien mengetahui penggunaan obat dan bisa 

meningkatkan tingkat kesembuhan pasien dimana nilai kepuasan pasien terhadap pelayanan obat yaitu 

berdasarkan informasi yang diberikan oleh petugas apotek kepada pasien mengenai informasi obat dan 

terapi yang selain obat yang dapat meningkatkan kesehatan pasien. Dalam pelaksanaan pelayanan 

kesehatan, pihak yang paling berperan penting adalah tenaga kesehatan, karena tenaga kesehatan 

merupakan salah satu unsur dimasyarakat dan pemerintahan amat dibutuhkan perannya untuk 

mencapai tujuan pembangunan kesehatan (Tikirik, 2021). 

Penelitian yang dilakukan oleh Dianita Septie dan Latifah Elmiawati (2017) menunjukkan 

bahwa kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di apotek yang terdapat di wilayah 

Kecamatan Merotudan Kabupaten Magelang kurang puas karena kuesioner mengatakan bahwa tidak 

ada pemberian informasi obat baik secara farmakologi maupun non farmakologi terkait dengan obat 

yang dibeli atau terapi yang digunakan. Temuan ini mengindikasikan masih adanya kesenjangan 

dalam implementasi pelayanan informasi obat yang optimal di apotek.Menurut Peraturan Menteri 

Kesehatan Nomor 73 Tahun 2016, salah satu faktor yang dapat digunakan untuk menganalisis 

kepuasan pasien adalah kecepatan dalam pelayanan resep. Hal ini mencakup evaluasi terhadap kualitas 

dan profesionalisme instalasi farmasi dalam melayani resep pasien, baik untuk resep obat non racikan 

maupun resep obat racikan. Standar pelayanan minimal apotek telah menetapkan rentang waktu 

standar untuk pelayanan resep tersebut, yaitu maksimal 15 menit untuk resep obat non racikan dan 

maksimal 30 menit untuk resep obat racikan. 

Apotek Tomborang merupakan salah satu apotek yang bertempat di Jalan Soekarno Hatta No.2 

Mamuju dengan letak strategis yang berada di jalur yang mudah diakses. Apotek tersebut terdapat 2 

praktek dokter, 1 diantaranya dokter umum dan 1 dokter gigi, dengan jumlah resep pada bulan 

November mencapai 5000 resep. Berdasarkan survei yang telah dilakukan sebelumnya di Apotek 

Tomborang, ditemukan bahwa pasien yang datang selalu antri saat menebus dan membeli obat, yang 

mengindikasikan adanya potensi isu dalam efisiensi pelayanan yang dapat mempengaruhi tingkat 

kepuasan pasien. Mengingat pentingnya kepuasan pasien sebagai indikator kualitas pelayanan 

kefarmasian dan adanya fenomena antrian yang terjadi di Apotek Tomborang, maka perlu dilakukan 

penelitian untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan obat. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan gambaran komprehensif mengenai kualitas pelayanan kefarmasian dan 

menjadi dasar untuk perbaikan pelayanan di masa mendatang. 

 

METODE 

Metode dalam penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif yang bertujuan 

untuk menggambarkan dan menganalisis tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan obat di Apotek 

Tomborang. Pendekatan ini dipilih karena sesuai dengan tujuan penelitian untuk mengukur dan 

mendeskripsikan tingkat kepuasan pasien berdasarkan dimensi pelayanan tertentu melalui data 

numerik yang diperoleh dari penyebaran kuesioner dengan skala Likert. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pasien yang datang membeli obat di Apotek Tomborang, baik dengan resep maupun 

tanpa resep, pada bulan November 2024, dengan total jumlah populasi sebanyak 5.000 orang. 

Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Lemeshow dengan tingkat kepercayaan 95% dan 

margin error 5%. Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, diperoleh jumlah sampel sebanyak 354 

responden. Kriteria inklusi dalam penelitian ini meliputi masyarakat yang membeli obat di Apotek 

Tomborang dan berusia 18-60 tahun. Sementara kriteria eksklusi adalah masyarakat yang datang 

membeli obat ke Apotek Tomborang namun tidak bersedia menjadi responden. 

Penelitian ini menggunakan teknik systematic random sampling atau sampling acak sistematik, 

yaitu pemilihan sampel dilakukan secara acak dengan interval tertentu dari populasi yang tersedia. 
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Teknik ini dipilih karena seluruh populasi memiliki peluang yang sama untuk terpilih sebagai 

responden dan dapat mewakili populasi secara proporsional. Selain itu, teknik ini memungkinkan 

pengambilan sampel yang efisien dan tetap representatif, cocok untuk populasi yang terdistribusi 

secara merata seperti pasien yang datang ke apotek, serta dapat meminimalkan potensi bias dalam 

pemilihan sampel. Penelitian ini memiliki dua variabel yaitu variabel independen berupa tingkat 

kepuasan pasien dan variabel dependen berupa pelayanan obat di apotek. Kepuasan didefinisikan 

sebagai penilaian kualitas pelayanan kesehatan yang diterima oleh masyarakat yang datang membeli 

obat di Apotek Tomborang, yang meliputi lima dimensi kualitas yaitu kehandalan, ketanggapan, 

jaminan, empati, dan bukti langsung. Sementara pelayanan didefinisikan sebagai tingkat pelayanan 

kefarmasian yang diberikan oleh petugas di Apotek Tomborang kepada masyarakat yang datang 

membeli obat. 

Hasil pengukuran dikategorikan menjadi lima tingkatan yaitu sangat puas dengan rentang 81-

100%, puas dengan rentang 61-80%, cukup puas dengan rentang 41-60%, tidak puas dengan rentang 

21-40%, dan sangat tidak puas dengan rentang 0-20%. Instrumen yang digunakan adalah kuesioner 

tertutup yang disusun berdasarkan lima dimensi SERVQUAL yang meliputi kehandalan, ketanggapan, 

jaminan, empati, dan berwujud. Kuesioner diadaptasi dari teori Parasuraman dan kawan-kawan tahun 

1988 serta didukung oleh beberapa literatur penelitian sejenis. Kuesioner terdiri dari dua bagian yaitu 

bagian pertama mengenai identitas responden dan bagian kedua mengenai kepuasan pasien terhadap 

pelayanan obat di Apotek Tomborang. 

Data yang telah dikumpulkan diolah dan dianalisis menggunakan Microsoft Excel kemudian 

disajikan dalam bentuk tabel berdasarkan indikator kepuasan. Penelitian ini menggunakan skala Likert 

dengan lima tingkatan yaitu sangat puas dengan skor 5, puas dengan skor 4, cukup puas dengan skor 3, 

kurang puas dengan skor 2, dan tidak puas dengan skor 1. Perhitungan skor dilakukan dengan 

mengalikan total jumlah responden yang memilih dengan pilihan skor angka skala Likert. Setelah 

mendapat jumlah nilai perhitungan tiap kriteria Likert pada setiap dimensi, selanjutnya dilakukan 

interpretasi skor perhitungan dengan menentukan skor terendah dan skor tertinggi. Index persentase 

dihitung untuk mengetahui tingkat kepuasan secara keseluruhan, kemudian ditentukan interval dan 

interpretasi persentase untuk dapat mengetahui penilaian kepuasan pasien terhadap pelayanan obat di 

Apotek Tomborang. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 354 pasien dari 5000 populasi 

pada bulan September 2024, penelitian ini dilakukan pada bulan akhir Desember 2024 dan selesai 

pada awal Januari 2025. Indikator yang terdapat pada penelitian ini adalah variabel bebas antara 

kepuasan dan harapan atas kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan berwujud.  

Berdasarkan tabel 1. dapat dilihat bahwa banyaknya jumlah responden untuk karakteristik 

berdasarkan usia yaitu dengan rentang umur 18 tahun (remaja) sebanyak 25 orang dengan persentase 

7.1%, umur 19-44 (dewasa) sebanyak 315 orang dengan persentase 89.0%, umur 45-59 (pra lanjut 

usia) sebanyak 12 orang dengan persentase 3.4% dan umur 60 tahun (lansia) sebanyak 2 orang dengan 

persentase 0.6%. Dominasi kelompok usia dewasa (19-44 tahun) sebesar 89.0% menunjukkan bahwa 

mayoritas responden berada pada usia produktif yang memiliki kesadaran tinggi terhadap kesehatan 

dan aktif dalam mencari pelayanan kesehatan. 

Pada bagian jenis kelamin dapat dilihat bahwa banyaknya responden untuk karakteristik 

berdasarkan jenis kelamin yaitu laki-laki sebanyak 200 orang dengan persentase 56.5% dan 

perempuan sebanyak 154 orang dengan persentase 43.5%. Proporsi laki-laki yang lebih tinggi 

menunjukkan pola yang menarik, karena umumnya perempuan lebih proaktif dalam mencari 

pelayanan kesehatan. Hal ini mungkin dipengaruhi oleh faktor geografis dan budaya lokal di 

Kabupaten Mamuju. 

 

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden Frekuensi Persentase (%) 

Usia 
  

18 Tahun 25 7,1 

19-44 Tahun 315 89,0 

45-59 Tahun 12 3,4 
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60 Tahun 2 0,6 

Jenis Kelamin 
  

Laki-Laki 200 56,5 

Perempuan 154 43,5 

Pekerjaan 
  

Polwan 4 1,1 

Wirausaha 85 24,0 

Irt 55 15,5 

Pns/Honorer 25 7,1 

Petani 19 5,4 

Security 2 0,6 

Nelayan 1 0,3 

Perawat/Bidan 5 1,4 

Pengacara 1 0,3 

Tni/Polri 32 9,0 

Mahasiswa 115 32,5 

Tidak Bekerja 10 2,8 

Pendidikan 
  

SD 19 5,4 

SMP 37 10,5 

SMA 245 69,2 

D3 11 3,1 

S1 42 11,9 
  Sumber : Hasil peneltian, 2024 
 

Pada frekuensi pekerjaan dapat dilihat bahwa banyaknya jumlah responden untuk karakteristik 

berdasarkan pekerjaan yaitu Polwan sebanyak 4 orang dengan persentase 1.1%, wirausaha sebanyak 

85 orang dengan persentase 24.0%, Irt dengan jumlah orang 55 dan persentase 15.5%, Pns/Honorer 

sebanyak 25 orang dan persentase 7.1%, Petani jumlah 19 orang dengan persentase 5.4%, Security 

jumlah orang 2 dengan persentase 0.6%, Perawat/Bidan jumlah orang 5 dengan persentase 1.4%, 

Pengacara dengan jumlah orang 1 dan persentase 0.3%, Tni/Polri dengan jumlah orang 32 dan 

persentase 9.0%, Pelajar/Mahasiswa dengan jumlah 115 orang dan persentase 32.5%, Tidak bekerja 

dengan jumlah 10 orang dan persentase 2.8%. Tingginya proporsi mahasiswa (32.5%) 

mengindikasikan bahwa lokasi apotek kemungkinan berada di area yang mudah diakses oleh kalangan 

akademisi. 

Pada karakteristik berdasarkan pendidikan yaitu jumlah responden sekolah dasar sebanyak 19 

orang dengan persentase 5.4%, Sekolah menengah pertama sebanyak 37 orang dengan persentase 

10.5%, Sekolah menengah atas sejumlah 245 orang dengan persentase 69.2%, D3 sejumlah 11 orang 

dengan persentase 3.1%, S1 sejumlah 42 orang dengan persentase 11.9%. Dominasi lulusan SMA 

(69.2%) menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki tingkat literasi yang memadai untuk 

memahami informasi obat dan mengevaluasi kualitas pelayanan kefarmasian. 

 

Tabel.2 Tingkat Kepuasan 5 Dimensi Responden Di Apotek Tomborang 

No Pelayanan Kefarmasian Skor % 
Rata-Rata 

Persentase  
Kategori 

A. Kehandalan 
     

1 
Petugas memberi informasi tentang 

nama obat 
1.613 91,12 

  

2 
Petugas memberi informasi tentang 

dosis obat 
1.580 89,26 

  

3 
Petugas memberi informasi tentang 

cara pemakaian obat 
1.562 88,24 88,30 

Sangat 

Puas 

4 
Petugas memberi informasi tentang 

cara penyimpanan obat 
1.524 86,10 

  

5 Petugas menyampaikan tentang efek 1.533 86,81 
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samping yang timbul setelah minum 

obat 

B. Ketanggapan 
     

6 
Petugas menjawab dengan cepat 

dan tanggap saat melayani pasien 
1.543 87,17 

  

7 

Petugas memberi informasi obat 

secara tertulis bila pasien kurang 

begitu paham 

1.539 86,94 
  

8 

Petugas memiliki pengetahuan serta 

kemampuan yang mencukupi dalam 

memberikan informasi obat 

1.522 85,98 86,78 
Sangat 

Puas 

9 
Setiap keluhan pasien diatasi 

dengan cepat 
1.537 86,83 

  

10 
Informasi obat yang diberikan 

akurat 
1.540 87,0 

  

C. Berwujud 
     

11 
Bangunan apotek terlihat indah, 

bersih dan modern 
1544 87,23 

  

12 
Farmasis berpenampilan rapi saat 

memberikan obat 
1550 87,57 87,54 

Sangat 

Puas 

13 
Ruang tunggu pasien nyaman dan 

bersih 
1549 87,51 

  

14 
Lampu penerangan apotek cukup 

terang 
1555 87,85 

  

D. Jaminan 
     

15 
Obat dalam kondisi yang baik dan 

harga yang wajar 
1546 87,34 

  

16 
Petugas memiliki pengetahuan 

tentang obat-obatan 
1545 87,28 87,22 

Sangat 

Puas 

17 
Petugas berlaku sopan dalam 

memberikan pelayanan 
1541 87,06 

  

18 
Petugas mampu menjawab 

pertanyaan dan keluhan dari pasien 
1543 87,17 

  

      

E. Empati 
     

19 
Farmasis memberikan waktu 

pelayanan yang cukup bagi pasien 
1537 86,83 

  

20 

Farmasis memperhatikan sungguh-

sungguh obat yang akan diberikan 

kepada pasien 

1538 86,89 86,40 
Sangat 

Puas 

21 
Farmasis mengingatkan waktu 

meminum obat 
1534 86,66 

  

22 

Pasien tidak diberikan kesempatan 

memilih dan menentukan obat 

generik atau paten 

1509 85,25 
  

Sumber : Hasil peneltian, 2024 
 

Dimensi kehandalan ini merupakan kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan yang 

akurat dengan terpercaya yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera dan 

memuaskan. Berdasarkan Tabel 2, pada rata-rata dimensi kualitas pelayanan obat di apotek 

Tomborang yang terbagi menjadi 5 dimensi yaitu pertama pada dimensi kehandalan memperoleh skor 

persentase sebesar 88,30% dengan kategori sangat puas. Kepuasan pasien terhadap pelayanan obat 

yang ada pada apotek Tomborang yaitu berdasarkan dimensi dengan persentase tertinggi yaitu dimensi 

kehandalan dengan skor sangat puas, sehingga banyaknya pasien yang merasa bahwa petugas 

kefarmasian di Apotek melakukan pelayanan pemberian obat, dosis obat, dan cara penyimpanan obat 
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dengan benar dan teliti. Berdasarkan diagram dapat kita lihat bahwa persentase tertinggi pada dimensi 

kehandalan dengan kategori sangat puas, hal ini terjadi karena dimensi kehandalan pada petugas di 

Apotek Tomborang memberikan pelayanan informasi obat tentang cara pakai dan penyimpanan obat 

dengan baik dan benar sehingga responden merasa sangat puas dengan pelayanan yang diperoleh. 

Kepuasan pasien pada dimensi ketanggapan dengan skor sangat puas, tingginya responden yang 

memilih kategori sangat puas dapat terjadi karena keinginan tenaga kefarmasian dalam memberikan 

kecepatan dalam pelayanan farmasi serta memberikan solusi terhadap masalah pasien sehingga 

keluhan dan masalah yang dirasakan oleh pasien dapat terjawab atas ketanggapan petugas tenaga 

farmasi. Dimensi jaminan (assurance) dalam penelitian kepuasan pasien terhadap pelayanan obat 

adalah salah satu dimensi yang digunakan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pasien. Berdasarkan 

tabel 2, pada dimensi jaminan dengan persentase 87.22% dengan kategori sangat puas. Pada dimensi 

jaminan hasil skor yang diperoleh mengenai kepuasan pasien yaitu sangat puas dengan pelayanan 

petugas kefarmasian yang ada di Apotek tentang adanya jaminan jika terjadi kesalahan dalam 

pelayanan obat dan pelayanan yang memuaskan tentang pengetahuan tenaga farmasi dalam obat-

obatan serta kesopanan dalam memberi pelayanan. 

Pelayanan Kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan bertanggung jawab kepada pasien 

yang berhubungan dengan sediaan farmasi dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk 

meningkatkan kualitas hidup pasien. Pelayanan Kefarmasian di Apotek meliputi 2 (dua) kegiatan, 

yaitu kegiatan yang bersifat manajerial berupa pengelolaan Sediaan Farmasi, Alat Kesehatan, dan 

Bahan Medis Habis Pakai dan pelayanan farmasi klinik. Standar Pelayanan Kefarmasian adalah 

indikator yang dipergunakan sebagai acuan pelaksanaan pelayanan kefarmasian bagi tenaga 

kefarmasian diatur dalam Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 73 Tahun 2016. 

Pelayanan kefarmasian adalah pelayanan langsung yang dapat dipertanggungjawabkan yang diberikan 

kepada pasien dan melibatkan penggunaan sediaan farmasi untuk mencapai hasil yang tepat dan 

meningkatkan kualitas hidup pasien. 

Dimensi empati adalah kemauan untuk merasa peduli dan memberikan perhatian pribadi yang 

tulus kepada konsumen. Berdasarkan tabel 2, yang kelima dengan dimensi Empati memperoleh skor 

persentase 86,40% dengan kategori sangat puas. Berdasarkan tingkat kepuasan berdasarkan dimensi 

empati diperoleh responden dengan skor kepuasan sangat puas. Tingginya tingkat kepuasan dalam 

dimensi empati dapat disebabkan karena tingginya tingkat kepedulian para pemberi pelayanan 

kesehatan di Apotek tanpa memandang status sosial dan memberikan pelayanan kesehatan dengan 

semaksimal mungkin. Dimensi berwujud merupakan kepuasan pasien terhadap pelayanan obat adalah 

faktor yang berkaitan dengan fasilitas fisik, perlengkapan obat, dan penampilan petugas apotek. 

Berdasarkan tabel 2, pada kategori berwujud dengan persentase 87.54% dengan dimensi sangat puas. 

Tingkat kepuasan pada dimensi berwujud mendapatkan hasil skor kepuasan dengan sangat puas 

karena farmasis menunjukkan bahwa pelayanan obat yang terdapat di Apotek tentang bagaimana 

penulisan aturan pakai obat yang mudah dimengerti, serta tersedianya informasi obat yang sudah 

bagus dan membuat pasien merasa sangat puas. 

 

Tabel 3. Persentase Tingkat Kepuasan Responden Di Apotek Tomborang 

Tingkat Kepuasan Frekuensi (F) Persentase (%) 

Sangat Puas 236 66,7 

Puas 100 28,2 

Cukup Puas 18 5,1 

Kurang Puas 0 0 

Tidak Puas 0 0 

Total 354 100 
  Sumber : Hasil peneltian, 2024 

 

Berdasarkan tabel 3, dapat dilihat bahwa secara keseluruhan tingkat kepuasan responden di 

Apotek Tomborang menunjukkan hasil yang sangat positif. Sebanyak 236 responden (66,7%) 

menyatakan sangat puas, 100 responden (28,2%) menyatakan puas, dan hanya 18 responden (5,1%) 

yang menyatakan cukup puas. Tidak ada responden yang menyatakan kurang puas atau tidak puas. 

Hasil ini menunjukkan bahwa 94,9% responden (kategori puas hingga sangat puas) merasa puas 

dengan pelayanan kefarmasian di Apotek Tomborang. Tingginya tingkat kepuasan keseluruhan ini 
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mencerminkan kualitas pelayanan yang baik dari semua aspek yang dinilai dalam penelitian ini, pada 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Anggitiya Gurnita (2019) bahwa berdasarkan ke 5 dimensi 

tentang kepuasan pelayanan kefarmasian yang ada di Apotek Mutiara Kecamatan Nguntoronadi, 

Magetan dapat dilihat bahwa hasil skor persentase tertinggi yaitu pada dimensi kehandalan dan 

terendah yaitu berwujud, meskipun selisih persentasenya tidak banyak namun harapan pasien disini 

masih sangat tinggi dimana pasien selalu ingin merasa kepuasan yang mereka terima harus lebih 

maksimal lagi, kepuasan yang dimaksud adalah kepuasan terhadap pelayanan kefarmasian yang 

memiliki salah satu tujuan peningkatan mutu layanan kesehatan sehingga muncul harapan yang lebih 

tinggi lagi akan pelayanan yang ada di Apotek Mutiara Kecamatan Nguntoronadi, Magetan. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Anggitiya Gurnita (2019) dalam hal dimensi 

kehandalan yang memperoleh skor tertinggi. Namun, dalam penelitian ini, perbedaan skor antar 

dimensi tidak terlalu signifikan, dengan semua dimensi berada dalam kategori "Sangat Puas", berbeda 

dengan penelitian Gurnita dimana dimensi berwujud memiliki skor terendah, sedangkan dalam 

penelitian ini dimensi empati yang memiliki skor terendah meskipun masih dalam kategori sangat 

puas. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa mayoritas pasien 

apotek tomborang merasa sangat puas terhadap mutu pelayanan kefarmasian yang diberikan. 

Kepuasan ini tercermin dari penilaian tinggi pada kelima dimensi kualitas pelayanan, 

yakni kehandalan dengan persentase 88,30%, ketanggapan 86,78%, jaminan 87,22%,, empati 87,54%, 

dan berwujud 86,40% dengan seluruhnya mencapai predikat "sangat puas". Hasil ini menunjukkan 

bahwa kinerja pelayanan kefarmasian di apotek tersebut telah memenuhi harapan pasien secara 

holistik, mulai dari ketepatan layanan, responsivitas, kompetensi staf, perhatian individual, hingga 

fasilitas fisik. Dengan demikian, apotek tomborang telah memberikan pengalaman pelayanan yang 

baik menurut persepsi pasien. 

 

SARAN 

Bagi peneliti selanjutnya, temuan dalam penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi 

untuk mengkaji lebih dalam mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian, 

khususnya dalam menganalisis kesenjangan antara harapan pasien dengan kenyataan layanan yang 

diterima. Penelitian lanjutan dengan cakupan sampel yang lebih luas dan variabel yang lebih 

komprehensif sangat disarankan untuk menyempurnakan temuan-temuan dalam studi ini 

. 
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