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ABSTRAK 

Apotek berperan sebagai sarana khusus di bidang farmasi yang menyediakan pelayanan 

kefarmasian serta mendistribusikan obat-obatan kepada masyarakat. Tingkat kepuasan 

konsumen memiliki dampak signifikan terhadap keinginan mereka untuk kembali 

memanfaatkan layanan di apotek yang sama. Penelitian ini untuk mengetahui karakteristik 

demografi pasien yang berkunjung ke Apotek Sakina, mengetahui tingkat kepuasan 

keseluruhan pasien pada pelayanan kefarmasian di Apotek Sakina dan mengetahui riwayat 

kunjungan pasien ke Apotek Sakina. Penelitian ini bersifat deskriptif. Fokus penelitian 

deskriptif ini adalah sekumpulan objek yang dimaksudkan untuk menggambarkan kondisi 

di suatu masyarakat tertentu. Penelitian yang dilakukan untuk menjelaskan atau 

menggambarkan suatu masalah sosial merupakan cara lain untuk mendefinisikan penelitian 

deskriptif. Melalui pengisian kuesioner oleh pelanggan yang datang ke apotek. Hasil 

penelitian dari 50 orang yang memenuhi kriteria inklusi menunjukan hasil bahwa tingkat 

kepuasan terhadap aspek informasi obat tinggi sebanyak 31 orang (62%), sedang 19 orang 

(38%) dan rendah 0 (0%). 

 

Kata Kunci : Apotek, Kepuasan Pasien, Informasi Obat 

 

ABSTRACT 

 

Pharmacies serve as specialized facilities in the pharmaceutical sector, providing 

pharmaceutical services and distributing medicines to the public. Consumer satisfaction 

significantly impacts their willingness to revisit the same pharmacy. This study aimed to 

determine the demographic characteristics of patients visiting Sakina Pharmacy, the 

overall level of patient satisfaction with pharmaceutical services at Sakina Pharmacy, 

and the patient's history of visits to Sakina Pharmacy. This study was descriptive in 

nature. The focus of this descriptive study was a set of objects intended to describe 

conditions in a particular community. Research conducted to explain or describe a social 

problem is another way to define descriptive research. This was done through 

questionnaires filled out by customers visiting the pharmacy. The results of the study from 

50 people who met the inclusion criteria showed that the level of satisfaction with the 

drug information aspect was high for 31 people (62%), moderate for 19 people (38%), 

and low for 0 (0%). 
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PENDAHULUAN 

Kesehatan individu sangat bergantung pada kondisi kesehatan yang optimal. Oleh 

karena itu, saat ini tersedia berbagai layanan kesehatan, salah satunya adalah apotek. Apotek 

berperan sebagai sarana khusus di bidang farmasi yang menyediakan pelayanan kefarmasian 

serta mendistribusikan obat-obatan kepada masyarakat. Tingkat kepuasan konsumen 

memiliki dampak signifikan terhadap keinginan mereka untuk kembali memanfaatkan 

layanan di apotek yang sama. Kepuasan pelanggan merupakan pengalaman yang tersimpan 

dalam ingatan, yang secara substansial dapat memengaruhi keputusan pasien dalam 

melakukan pembelian ulang (Rini et al., 2006). Layanan yang unggul berasal dari kualitas 

dan keunikan jasa yang dapat langsung dirasakan oleh pelanggan (Kotler, 2005). 

Pelayanan kefarmasian dapat dilihat dari penampilan apotek, ketersediaan obat, dan 

kecepatan pelayanan (Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, No. 73, 2017). Salah satu 

unsur pokok dalam pemanfaatan pelayanan kesehatan adalah mutu pelayanan. Selain 

memperhatikan aspek kesembuhan fisik pasien, penilaian terhadap kualitas pelayanan juga 

melibatkan berbagai faktor lain, seperti sikap, pengetahuan, serta keterampilan petugas 

dalam memberikan layanan. Selain itu, unsur komunikasi, penyampaian informasi, 

kesantunan, ketepatan waktu, responsivitas, serta ketersediaan fasilitas dan kondisi 

lingkungan fisik yang memadai turut menjadi bagian penting dalam menentukan mutu 

pelayanan (Biyanda, 2017). Penilaian terhadap kepuasan pasien didasarkan pada reaksi 

emosional yang ditunjukkan, baik berupa rasa senang maupun puas, sebagai hasil dari 

tercapainya ekspektasi atau keinginan pasien selama menerima pelayanan dari apoteker. 

Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian dievaluasi melalui beberapa 

dimensi, di antaranya dimensi tangible, yang mencakup kondisi fisik apotek, kelengkapan 

fasilitas, peralatan kefarmasian, serta penampilan petugas apotek. Selanjutnya, dimensi 

reliability mencerminkan ketepatan dan kecepatan pelayanan kefarmasian. Dimensi 

responsiveness berkaitan dengan keramahan petugas dalam memberikan layanan, sementara 

dimensi assurance merujuk pada ketersediaan obat yang lengkap di apotek. Adapun dimensi 

empathy menunjukkan perhatian dan kepedulian petugas dalam memahami kebutuhan serta 

keinginan pelanggan (Kotler, 2016). 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 73 Tahun 2016, 

apotek merupakan fasilitas di mana apoteker menyelenggarakan praktik kefarmasian. 

Kegiatan tersebut mencakup pengadaan, penyimpanan, dan penyerahan obat kepada pasien, 

disertai dengan pemberian penjelasan mengenai cara penggunaan obat, yang dikenal pula 

sebagai informasi obat. Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu bentuk pelayanan 

medis yang memiliki peran penting dalam upaya mewujudkan derajat kesehatan yang 

optimal. Selain itu, pelayanan ini menjadi faktor yang dapat menarik minat masyarakat untuk 

berkunjung ke apotek dalam memperoleh obat-obatan, sekaligus menjadi indikator 

profesionalisme dalam praktik kefarmasian. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini bersifat deskriptif. Fokus penelitian deskriptif ini adalah sekumpulan 

objek yang dimaksudkan untuk menggambarkan kondisi di suatu masyarakat tertentu. 

Penelitian yang dilakukan untuk menjelaskan atau menggambarkan suatu masalah sosial 

merupakan cara lain untuk mendefinisikan penelitian deskriptif. Melalui pengisian 
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kuesioner oleh pelanggan yang datang ke apotek. 

 

HASIL PENELITIAN 

Penelitin dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang diisi oleh pelanggan yang 

dilayani di apotek, penelitian ini merinci kualitas layanan kefarmasian di bidang informasi 

layanan pengobatan yang diberikan oleh apoteker (Notoatmodjo, 2010). Sebelum 

pengumpulan data, dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap kuesioner dengan 

menggunakan informasi dari 30 responden 

Tabel 1 

Hasil Uji Validasi dan Realibilitas Kuesioner Responden 

 

 

 

No Item Variabel r Hitung r Tabel Keterangan 

Informasi Cara Penggunaan Obat 

1 P1 0,368 0,374 Tidak Valid 

 P2 0,036 0,374 Tidak Valid 

 Informasi Dosis Obat    

2 P3 0,707 0,374 Valid 

 P4 0,352 0,374 Tidak Valid 

 Informasi Efek Samping Obat    

3 P5 0,557 0,374 Valid 

 P6 0,499 0,374 Valid 

 Informasi Interaksi Obat    

4 P7 0,148 0,374 Valid 

 P8 0,493 0,374 Valid 

Informasi Cara Penyimpanan Obat 

5 P9 0,504 0,374 Valid 

 P10 0,377 0,374 Valid 

 Aspek Umum Pelayanan 

Informasi Obat 

   

6 
P11 0,543 0,374 Valid 

P12 0,444 0,374 Valid 

 P13 0,544 0,374 Valid 

 P14 0,493 0,374 Valid 

Berdasarkan data dari 30 responden dan 14 pertanyaan setelah diuji 

validitas terdapat 11 pertanyaan yang valid karena jika r hitung > r tabel maka 

bernyataan dinyatakan valid. 

Tabel 2 

Deskripsi Karakteristik Pasien Berdasarkan Usia 

 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 
No  FREKUENSI PERSENTASE 

 USIA:   

1 18-25 tahun 5 10% 
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2 26-35 tahun 12 24% 

3 36-45 tahun 17 34% 

4 46-55 tahun 11 22% 

5 lebih dari 55 tahun 5 10% 

 Total 50 100% 

 

Berdasarkan tabel 2 diatas, karakteristik pasien berdasrkan usia yang lebih 
dominan datang ke Apotek adalah yang berusian 36-45 tahun 

 

Tabel 3 

Deskripsi Karakteristik Pasien Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 
No  FREKUENSI PERSENTASE 

 Jenis Kelamin:   

1 Laki-laki 23 46% 

2 Perempuan 27 54% 

 Total 50 100% 

Berdasarkan tabel 3 diatas bahwa data mengenai jenis kelamain 
responden laki laki sebanyak 23 atau 46%dan perempuan 27 atau 54%. 

 

Tabel 4 

Deskripsi Karakteristik Pasien Berdasarkan Pendidikan 

 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 
No  FREKUENSI PERSENTASE 

 Pendidikan:   

1 SD 3 6% 

2 SMP 7 14% 

3 SMA 18 36% 

4 DIPLOMA 8 16% 

5 S1 11 22% 

6 S2 3 6% 

 Total 50 100% 

Berdasarkan tabel 4 di atas, karakteristik responden menurut pendidikan 

bahwa pendidikan SD dan S2 berjumlah 3 orang atau 6%, pendidikan SMP 7 

orang atau 14%, pendidikan SMA 18 orang atau 36%, pendidikan diploma 8 

orang atau 16%, dan S1 berjumlah 11 orang atau 22%. 

 

Tabel 5 
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Deskripsi Riwayat Kunjungan Responden 

 

No RIWAYAT KUNJUNGAN FREKUENSI PERSENTASE 

1 Lebih dari 5 kali 27 54% 

2 3-5 kali 18 36% 

3 1-2 kali 4 8% 

 TOTAL 50 100% 

 

Berdasarkan tabel diatas, responden yang datang ke Apotek lebih dari 5 

kali sebanyak 27 orang atau 54%, responden 3-5 kali sebanyak 18 orang atau 

36% responden, 1-2 kali 4 orang atau 8%,dan yang baru pertama kali sebanyak 

1 orang atau 2% 

Tabel 6 

Deskripsi Tingkat Kepuasan Keseluruhan Pasien Terhadap 
 

 

Dari data di atas menunjukan bahwa tingkat kepuasan seluruh responden tinggi 31 atau 
62%,sedang 19 atau 38%, dan rendahnya 0 %. 

 
PEMBAHASAN 

Tujuan dari uji validitas ini adalah untuk mengevaluasi keabsahan data yang 

digunakan dalam kuesioner penelitian ini. Tujuan dari uji reliabilitas adalah untuk 

memastikan apakah alat ukur tersebut konsisten dan dapat diandalkan, serta apakah alat ukur 

tersebut akan bertahan jika dilakukan pengukuran ulang (Ghozali, 2009). 

Dalam penelitian ini, pendekatan deskriptif dipilih karena dianggap paling sesuai 

untuk menggambarkan kondisi aktual di lapangan tanpa melakukan manipulasi terhadap 

variabel-variabel yang ada. Fokus utama penelitian deskriptif adalah memberikan gambaran 

sistematis, faktual, dan akurat mengenai fakta-fakta serta karakteristik populasi atau objek 

tertentu. Melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan Apotek Sakina, data yang 

diperoleh dapat merefleksikan persepsi masyarakat mengenai kualitas pelayanan informasi 

pengobatan yang diberikan oleh apoteker. Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan 

dapat menjadi dasar evaluasi dan perbaikan layanan kefarmasian, khususnya dalam aspek 

penyampaian informasi obat kepada pelanggan. Selain itu, untuk menjaga keakuratan 

hasil, proses uji validitas  dan reliabilitas dilakukan sebelum kuesioner disebarkan secara 

luas. Uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa setiap butir pertanyaan dalam 

kuesioner benar- benar mampu mengukur aspek yang dimaksud dalam penelitian, 

sedangkan uji reliabilitas memastikan bahwa hasil pengukuran yang dilakukan memiliki 

konsistensi apabila diterapkan dalam kondisi yang berbeda namun dengan alat ukur yang 

sama. Apabila suatu instrumen dinyatakan valid dan reliabel, maka data yang dihasilkan dari 

No Kategori Tingkat Kepuasan Frekuensi Presentasi 

1 Tinggi 31 62% 

2 Sedang 19 38% 

3 Rendah 0 0% 

 Total Data 50 100% 
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instrumen tersebut dapat dipercaya dan digunakan untuk menarik kesimpulan penelitian. 

Hal ini penting karena kualitas data yang diperoleh sangat menentukan ketepatan hasil 

analisis serta rekomendasi yang dapat dihasilkan dari penelitian ini. 

Tujuan dari penelitian yang dilaksanakan pada tanggal 5 Juli sampai dengan 19 Juli 

2025 dengan judul Analisis Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Aspek Informasi Obat pada 

Pelayanan Kefarmasian di Apotek Sakina adalah untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan informasi obat di Apotek Sakina. Dalam penelitian ini dijelaskan 

dua variabel, yaitu asfek informasi obat dan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Apotek Sakina dengan menggunakan metodologi deskriptif. Responden 

yang memenuhi persyaratan inklusi diberikan kuesioner yang berfungsi sebagai instrumen. 

Tujuan dari uji validitas ini adalah untuk mengevaluasi keabsahan data yang digunakan 

dalam kuesioner penelitian ini. Tujuan dari uji reliabilitas adalah untuk memastikan apakah 

alat ukur tersebut konsisten dan dapat diandalkan, serta apakah alat ukur tersebut akan 

bertahan jika dilakukan pengukuran ulang (Ghozali, 2009). 

Dalam penelitian ini, pendekatan deskriptif dipilih karena dianggap paling sesuai 

untuk menggambarkan kondisi aktual di lapangan tanpa melakukan manipulasi terhadap 

variabel-variabel yang ada. 

Fokus utama penelitian deskriptif adalah memberikan gambaran sistematis, faktual, 

dan akurat mengenai fakta-fakta serta karakteristik populasi atau objek tertentu. Melalui 

penyebaran kuesioner kepada pelanggan Apotek Sakina, data yang diperoleh dapat 

merefleksikan persepsi masyarakat mengenai kualitas pelayanan informasi pengobatan 

yang diberikan oleh apoteker. Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi dasar evaluasi dan perbaikan layanan kefarmasian, khususnya dalam aspek 

penyampaian informasi obat kepada pelanggan. 

Selain itu, untuk menjaga keakuratan hasil, proses uji validitas dan reliabilitas 

dilakukan sebelum kuesioner disebarkan secara luas. Uji validitas bertujuan untuk 

memastikan bahwa setiap butir pertanyaan dalam kuesioner benar- benar mampu mengukur 

aspek yang dimaksud dalam penelitian, sedangkan uji reliabilitas memastikan bahwa hasil 

pengukuran yang dilakukan memiliki konsistensi apabila diterapkan dalam kondisi yang 

berbeda namun dengan alat ukur yang sama. Apabila suatu instrumen dinyatakan valid dan 

reliabel, maka data yang dihasilkan dari instrumen tersebut dapat dipercaya dan digunakan 

untuk menarik kesimpulan penelitian. Hal ini penting karena kualitas data yang diperoleh 

sangat menentukan ketepatan hasil analisis serta rekomendasi yang dapat dihasilkan dari 

penelitian ini 

 
SIMPULAN 

Sebanyak 50 responden disurvei untuk mengidentifikasi karakteristik pasien 

berdasarkan usia, jenis kelamin, dan tingkat pendidikan yang frekuensi tinggi berusia 36-45 

sebanyak 17 orang (34% responden). Mayoritas responden (27, atau 54%) adalah perempuan 

dan tingkat pendidikan tertinggi adalah SMA (18 atau 36%), dan jumlah kunjungan pasien 

yang ke apotek Sakina adalah 27 atau 54%. 

Apotek Sakina memiliki tingkat kepuasan terhadap aspek pemberian informasi obat 

katagori tingkat kepuasan tinggi dengan frekuensi 31 orang( 62%), katagori sedang frekuensi 

19 0rang (18%), dan katagori rendah frekuensi 0 orang(0). Hal ini menunjukkan bahwa 

pasien Apotek Sakina secara umum merasa puas dengan kualitas layanan informasi obatnya 
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SARAN 

Disarankan agar Apotek Sakina mempertahankan karakteristik yang memengaruhi 

kepuasan pasien sekaligus terus meningkatkan kualitas layanan yang diberikan.kualitas pelayanan 

sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun kepercayaan.dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan dan mengurangi waktu tunggu obat, apotek dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka. 

. 
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