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ABSTRACT

Prescription service is one of the important forms of pharmaceutical services in pharmacies because
it is directly related to patient satisfaction. Patient satisfaction is an indicator of service quality that
can influence trust and compliance in drug use. Pharmacy X in South Tangerang has experienced
an increase in the number of visitors, but it is not yet known to what extent the relationship between
the quality of prescription service and the level of patient satisfaction. Consumer satisfaction is an
indicator of assessing the good or bad service provided to consumers. Purpose: This study aims to
determine the relationship between prescription service and the level of patient satisfaction at
Pharmacy X. Methods: This type of research is descriptive observational with a cross-sectional
approach. Sampling was carried out by accidental sampling of 50 respondents who met the inclusion
criteria. The instrument used was a questionnaire that had been tested for validity and reliability.
Data analysis used the chi-square test with a significance level of 0.10. Results: The results showed
that prescription service consisting of aspects of accuracy, speed, information delivery, and drug
availability had a significant relationship to patient satisfaction dimensions such as reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence (tangible). The significance value of the
chi-square test shows a significant relationship between prescription services and patient
satisfaction levels (p<0.10). Conclusion: There is a significant relationship between prescription
services and patient satisfaction levels at Pharmacy X, South Tangerang.
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ABSTRAK

Pelayanan resep merupakan salah satu bentuk pelayanan kefarmasian yang penting di apotek karena
berkaitan langsung dengan kepuasan pasien. Kepuasan pasien merupakan indikator kualitas
pelayanan yang dapat memengaruhi kepercayaan dan kepatuhan dalam penggunaan obat. Apotek X
di Tangerang Selatan mengalami peningkatan jumlah pengunjung, namun belum diketahui sejauh
mana hubungan antara kualitas pelayanan resep dengan tingkat kepuasan pasien. Kepuasan
konsumen merupakan indikator penilaian baik atau buruknya pelayanan yang diberikan kepada
konsumen Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara pelayanan resep
dengan tingkat kepuasan pasien di Apotek X. Metode: Jenis penelitian ini adalah observasional
deskriptif dengan pendekatan cross sectional . Pengambilan sampel dilakukan secara accidental
sampling terhadap 50 responden yang memenubhi kriteria inklusi. Instrumen yang digunakan adalah
kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Analisis data menggunakan uji chi-square
dengan tingkat signifikansi 0,10. Hasil: Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan resep yang
terdiri dari aspek ketepatan, kecepatan, penyampaian informasi, dan ketersediaan obat memiliki
hubungan yang signifikan terhadap dimensi kepuasan pasien seperti keandalan, responsivitas,
jaminan, empati, dan bukti fisik (tangible). Nilai signifikansi uji chi-square menunjukkan adanya
hubungan bermakna antara pelayanan resep dengan tingkat kepuasan pasien (p< 0,10).
Kesimpulan:Terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan resep dengan tingkat kepuasan
pasien di Apotek X Tangerang Selatan.

Kata Kunci : Apotek, Pelayanan Resep, Kepuasan Pasien
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PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan yang baik adalah salah satu hal penting untuk meningkatkan
kesehatan masyarakat. Apotek sebagai bagian dari layanan kesehatan, memiliki peran yang
sangat penting dalam mendistribusikan obat dan memberikan pelayanan farmasi yang
optimal kepada pasien. Salah satu layanan utama yang diberikan apotek adalah pelayanan
resep, yang mencakup penyerahan obat berdasarkan resep dokter, penjelasan penggunaan
obat, serta pemberian informasi yang relevan untuk menunjang pengobatan pasien.

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 9 Tahun 2017
mengenai Apotek, apotek didefinisikan sebagai tempat pelayanan farmasi di mana apoteker
menjalankan praktik kefarmasian. Praktik kefarmasian ini meliputi kegiatan pengadaan,
penyimpanan, distribusi, dan pelayanan obat untuk masyarakat. Apotek juga berfungsi
dalam memberikan informasi serta edukasi kesehatan tentang penggunaan obat yang benar
(Kemenkes 2017).

Menurut World Health Organization (WHQO) menyatakan prevalensi kepuasan
pasien terhadap pelayanan resep di apotek rumah sakit menunjukkan bahwa hanya 57%
pasien yang merasa puas, sementara 43% lainnya menyatakan kurang puas terhadap
pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan. Temuan ini mengindikasikan bahwa
kualitas pelayanan resep masih menjadi isu penting yang perlu diperhatikan dalam sistem
pelayanan kefarmasian, baik di apotek rumah sakit maupun di apotek komunitas.
Rendahnya tingkat kepuasan ini dapat disebabkan oleh berbagai faktor, seperti kurangnya
komunikasi, waktu tunggu yang lama, atau informasi obat yang tidak memadai.

Berdasarkan Profil Kesehatan Indonesia tahun 2019, mengatakan diketahui bahwa
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan resep di apotek mencapai 62%, yang
menyatakan puas dengan pelayanan yang diberikan oleh petugas apotek. Namun, sebanyak
38% responden menyatakan tidak puas, yang menunjukkan bahwa masih terdapat
tantangan dalam peningkatan mutu pelayanan kefarmasian di apotek. Ketidakpuasan ini
dapat berkaitan dengan berbagai aspek, seperti ketidaktepatan dalam pemberian obat,
kurangnya komunikasi antara apoteker dan pasien, serta keterbatasan dalam penyediaan
informasi obat( Kemenkes RI, 2020)

Menurut penelitian lain Nathalia dan Rozi, menyatakan upaya pelayanan kesehatan
selain memberikan kesembuhan haruslah dapat memberikan kepuasan dalam melayani
pasien. Standar pelayanan kefarmasian menjadi tolok ukur yang dipergunakan sebagai
pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan pelayanan kefarmasian yang
ditinjau dari kelima dimensi kepuasan yaitu: kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati
dan bukti langsung pada pelayanan kefarmasian di Apotek Suka Maju menunjukkan hasil
dimensi kualitas pelayanan (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti
langsung) berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Apotek Suka Maju Bekasi Timur
dengan Sig. 0,000 < 0,05 dan F hitung = 68,764 > Ftabel = 0,432, dimana dimensi jaminan
menjadi dimensi dengan persentase kepuasan yang tertinggi sebesar 81,17%.

Apotek X yang bertempat di Tangerang Selatan merupakan salah satu usaha
dibidang kefarmasian. Sebagai salah satu usaha Apotek layanan kesehatan yaitu ingin
memberikan pelayanan yang maksimal kepada pasien sehingga membuat rasa aman atas
obat yang diberikan serta nyaman atas pelayanan yang diterima. Apotek paten farma sudah
diberikan kepercayaan oleh pelanggan atau pasien yang dapat dilihat dari naiknya
pendapatan tiap bulannya selama tahun 2024. Pelayanan yang diberikan oleh Apotek Paten
Farma memberikan dampak positif bagi pasien. Jumlah pelanggan meningkat ini berefek
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pada penjualan meningkat setiap tahunnya yang menandakan banyak pelanggan yang
menebus resep maupun berbelanja di Apotek X.
Berdasarkan uraian dari latar belakang masalah diatas, maka peneliti ingin
melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Pelayanan Resep Terhadap Tingkat
Kepuasan Pasien Di Apotek X”

METODE

Desain penelitian yang digunakan adalah penelitian observasional deskriptif
dengan pendekatan cross sectional. Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah
seluruh pengunjung yang mendapatkan pelayanan resep dokter di apotek X dalam sebulan
sebanyak 100 pasien. Cara pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus
Slovin karena jumlah populasi diketahui secara pasti, dan penelitian bersifat kuantitatif
Sugiyono, (2024) sebagai berikut:

N
" TNe?

Keterangan:
n = Jumlah sampel yang diambil
N = Jumlah populasi
e = Margin of error (tingkat kesalahan yang ditentukan, misalnya 0,1 atau 10%)

Maka perhitungan sampel yang digunakan adalah :
100
T 1+100(0,1)2
100
~ 1+100(0,01)

100
n=-- =50 responden

Berdasarkan perhitungan sampel tersebut didapatkan jumlah pelanggan yang membawa
resep minimum sebanyak sebanyak 50 orang responden.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan teknik
accidental sampling adalah metode pengambilan sampel di mana subjek dipilih
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang ditemui peneliti dan dianggap sesuai sebagai
sumber data (Sugiono, 2023). Teknik pengambilan sampling dalam penelitian ini yaitu
responden yang ditentukan berdasarkan kriteria inklusi dan ekslusi seperti usia, jenis
kelamin dan pekerjaan. Dalam hal ini sampel adalah pengunjung yang mendapatkan
pelayanan kefarmasian di Apotek X baik itu berupa pelayanan resep yang memenuhi
kriteria inklusi dan ekslusi sebagai berikut
Kriteria inklusi untuk sampel yaitu:

a) Pengunjung yang bersedia mengisi kuesioner

b) Pengunjung yang membeli obat dengan resep dokter

c) Pengunjung yang berumur lebih dari 17 tahun, karena dianggap sudah bisa
memberikan penilaian yang objektif terhadap pelayanan resep yang mereka
dapatkan.

Kriteria ekslusi untuk sampel yaitu:
a) Responden yang tidak bisa menulis atau membaca dan tidak di dampingi keluarga.
b) Responden yang membeli obat bebas tanpa resep.
¢) Responden yang membeli Alkes.

Dalam penelitian ini, hipotesis dirumuskan sebagai berikut:
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Ha: Terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan resep dengan tingkat
kepuasan pasien di Apotek X

Ho: Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan resep dengan tingkat
kepuasan pasien di Apotek X

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Berikut ini adalah hasil penelitian berdasarkan karakteristik pasien secara jenis kelamin,
usia, pendidikan dan pekerjaan adalah sebagai berikut:

Tabel 1. Distribusi Pasien Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah (n) Persentase (%)
Laki-Laki 20 40%
Perempuan 30 60%
Total 50 100%

Berdasarkan data tabel 1 diatas dapat disimpulkan bahwa jenis kelamin dalam penelitian
ini adalah perempuan sebanyak 60 % dan pria adalah 40 %.
Tabel 2. Distribusi Pasien Berdasarkan Usia

Usia Jumlah (n) Persentase (%)
17-25 11 22%
26-35 21 42%
36-45 11 22%
46-55 7 14%
Total 50 100%

Berdasarkan data tabel 2 diatas dapat disimpulkan bahwa usia pasien dalam penelitian ini
adalah usia 26-35 tahun sebanyak 42 % dan usia 17-25 tahun dan 36- 45 tahun sebanyak
22 % masing-masing.

Tabel 3. Distribusi Pasien Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Jumlah (n) Persentase (%)
SD 1 2%
SMP 1 2%
SMA 23 46%
D1,D3,51,52,S3 25 50%
(Perguruan Tinggi)
Total 50 100%

Berdasarkan data tabel 3 diatas dapat disimpulkan bahwa tingkat pendidikan pasien dalam
penelitian ini adalah perguruan tinggi sebanyak 50 % dan SMA sebanyak 46%.
Tabel 4. Distribusi Pasien Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase
PNS 5 10%
Wiraswasta 17 34%
Karyawan swasta 21 42%

Tidak Bekerja 7 14%

Total 50 100%
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Berdasarkan data tabel 4. diatas dapat disimpulkan bahwa pekerjaan pasien pada penelitian
ini adalah karyawan swasta sebanyak 42 % dan wiraswasta sebanyak 34 %.

Tabel 5 Data Hasil Analisis Melihat Hubungan Variabel Pelayanan Resep (X) Dengan
Variabel Tingkat Kepuasan Pelayanan (Y) Dengan Chi Square

Variabel Y1 Y2 Y3 Y4 Y5
X1 0,079 0,026 0,115 0,001 0,012
X2 0,409 0,004 0,003 0,002 0,182
X3 0,075 0,000 0,104 0,012 0,027
X4 0,253 0,114 0,417 0,309 0,177

note : data berupa p -value dengan a ; 0,10

X1 : ketepatan, X2 : kecepatan , X3 : informasi , X4 : ketersediaan obat
Y1 : kehandalan , Y2 : ketanggapan ,Y3 : jaminan, Y4 : empati, Y5=bukti/fasilitas
langsung

Berdasarkan data tabel 5 diatas dapat disimpulkan bahwa variabel X1 berupa ketepatan
dalam pelayana resep berhubungan secara signifikan dengan variabel Y Tingkat kepuasan
pasien berupa kehandalan (Y1), ketanggapan (Y2), empati (Y4) dan bukti/fasilitas
langsung (Y5).Variabel X2 berupa kecepatan dalam pelayanan resep berhubungan secara
signifikan dengan Tingkat kepuasan pasien berupa ketanggapan (Y2), jaminan(Y 3), empati
(Y4). ).Variabel X3 berupa informasi obat dalam pelayanan resep berhubungan secara
signifikan dengan tingkat kepuasan pasien berupa kehandalan (Y1), ketanggapan (Y2),
empati (Y4) dan bukti/fasilitas langsung (Y5). Variabel X4 berupa ketersediaan obat dalam
pelayanan resep tidak berhubungan secara signifikan dengan tingkat kepuasan pasien
berupa kehandalan (Y1), ketanggapan (Y2), jaminan (Y3), empati (Y4) dan bukti/fasilitas
langsung (Y5).

Pembahasan

Berdasarkan data tabel 1 diatas dapat disimpulkan bahwa jenis kelamin responden dalam
penelitian ini adalah perempuan sebanyak 60 % dan pria adalah 40 % dan ini sejalan dengan
hasil penelitian dari Luh Citra Arisanthi (2022) yang menyatakan responden penelitiannya
52 % adalah perempuan. Berdasarkan data tabel 2 diatas dapat disimpulkan bahwa usia
pasien dalam penelitian ini adalah usia 26-35 tahun sebanyak 42 % dan usia 17-25 tahun
dan 36- 45 tahun sebanyak 22 % masing-masing, ini sejalan dengan hasil penelitian dari
Eva Sartika Dasopang (2023) yang menyatakan bahwa responden berusia 26-35 tahun
mempunyai kecenderungan untuk mulai menjaga kesehatan dengan mengunjungi apotek.
Berdasarkan data tabel 3 diatas dapat disimpulkan bahwa tingkat pendidikan responden
dalam penelitian ini adalah perguruan tinggi sebanyak 50 % dan SMA sebanyak 46%
sisanya SD dan SMP dan ini sejalan dengan hasil penelitian dari Luh Citra Arisanthi (2022)
yang menyatakan responden penelitiannya adalah dengan pendidikan sarjana sebanyak 43
% dan berdasarkan data tabel 4.4 diatas dapat disimpulkan bahwa pekerjaan pasien pada
penelitian ini adalah karyawan sebanyak 42 % dan wiraswasta sebanyak 34 % ini sejalan
dengan hasil penelitian dari Luh Citra Arisanthi (2022) yang menyatakan responden
penelitiannya dengan pekerjaan karyawan sebanyak 17 %. Berdasarkan data tabel 4.5
diatas dapat disimpulkan bahwa variabel X1 berupa ketepatan dalam pelayana resep
berhubungan secara signifikan dengan variabel Y Tingkat kepuasan pasien berupa
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kehandalan (Y1), ketanggapan (Y2), empati (Y4) dan bukti/fasilitas langsung
(Y5).Variabel X2 berupa kecepatan dalam pelayanan resep berhubungan secara signifikan
dengan Tingkat kepuasan pasien berupa ketanggapan (Y2), jaminan(Y3), empati (Y4).
).Variabel X3 berupa informasi obat dalam pelayanan resep berhubungan secara signifikan
dengan tingkat kepuasan pasien berupa kehandalan (Y1), ketanggapan (Y2), empati (Y4)
dan bukti/fasilitas langsung (Y5). Variabel X4 berupa ketersediaan obat dalam pelayanan
resep tidak berhubungan secara signifikan dengan tingkat kepuasan pasien berupa
kehandalan (Y1), ketanggapan (Y2), jaminan (Y3), empati (Y4) dan bukti/fasilitas
langsung (Y5) ini tidak sejalan dengan hasil penelitian Nurwiyati (2020) yang menyatakan
bahwa ketersediaan obat ada hubungan yang mempangaruhi dengan tangka kepuasan
pasien.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil maka dapat disimpulkan bahwa: Pelayanan resep berupa kehandalan,
ketepatan, informasi obat berhubungan secara signifikan dengan tingkat kepuasan pasien,
Ho ditolak. Pelayanan resep berupa ketersediaan obat tidak berhubungan secara signifikan
dengan tingkat kepuasan pasien. Ho diterima.
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