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Abstrak

Kepuasan vyaitu suatu tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan
harapan.Swamedikasi merupakan upaya untuk menggunakan atau
memperoleh obat tanpa resep, saran dokter, resep, pengawasan
terapi atau penggunaan obat untuk pengobatan diri sendiri tanpa
konsultasi dengan petgas kesehatan.Tingkat kepuasan konsumen
merupakan indikator yang digunakan untuk mengevaluasi suatu
mutu pada pelayanan. Tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui
kepuasan pelanggan yang melakukan swamedikasi dengan
kepentingan pelayanan obat di apotek se-Kabupaten Pemalang.
Metode penelitian yaitu deskriftif kuantitatif dengan teknik
consecutive sampling dan menggunakan analisis univariat. Hasil
penelitian ini didapatkan nilai tingkat capaian responden sebesar
73,6% dengan kategori puas.

1. PENDAHULUAN

Tingkat kepuasan konsumen
merupakan indikator yang digunakan
untuk  mengevaluasi  suatu  mutu
pelayanan. Tingkat kepuasan konsumen
dapat dilakukan dengan cara yaitu survei
atau berupa angket atau wawancara
langsung terhadap konsumen atau pasien
[1].

Kepuasan merupakan salah satu
evaluasi pembeli, dimana persepsi
terhadap Kkinerja produk atau jasa yang
dipilih memenuhi atau melebihi harapan
sebelum membeli. Apabila suatu persepsi
tidak dapat memenuhi syarat maka yang
terjadi yaitu ketidak puasan [2].

Pelayanan kefarmasian yaitu bentuk
dari pelayanan dan tanggung jawab
langsung  profesi  apoteker  dalam

pekerjaan kefarmasian untuk
meningkatkan kualitas hidup pasien.
Pelayanan kefarmasian yang baik
merupakan pelayanan yang langsung
dalam proses penggunaan obat, yang
bertujuan untuk menyamin keamanan
dan efektivitas penggunaan obat [3].
Menurut World Health Organization
(WHO) swamedikasi vyaitu pemilihan
atau penggunaan obat baik obat modern
maupun obat tradisional yang di lakukan
oleh sesorang untuk mengobati peyakit
atau gejala yang dapat dikenali sendiri.
Swamedikasi hanya boleh
menggunakan obat yang termasuk dalam
golongan obat bebas dan bebas terbatas
yang dapat diperoleh tanpa harus
menggunakan resep dokter, dan juga
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termasuk kategori obat keras yang
termasuk dalam obat wajib apotek.[4]

Menurut data dari BPS pada tahun
2019 masyarakat indonesia  yang
melakukan pengobatan sendiri
(swamedikasi) untuk pengobatan modern
sebesar 88,29% dan untuk pengobatan
tradisional 27,71% [5].

Di Kabupaten Pemalang terdapat
124 apotek vyang tersebar keseluruh
kecamatan. Penelitian ini dilakukan
untuk melihat atau mengetahui seberapa
puas pelanggan vyang melakukan
swamedikasi di apotek yang tersebar di
Kabupaten pemalang.

. METODE

Penelitian ini  merupaka jenis
penelitian deskriftif kuantitatif dengan
metode penelitian deskriftif dengan
teknik yang digunakan yaitu consecutive
sampling. Data yang akan di peroleh
diukur  dengan instrumen  berupa
kuisioner.  Item  pertanyaan pada
kuisioner berisi 21 pertanyaan dengan
pilihan jawaban 1-5 yang disusun untuk
mengetahui seberapa puas pelanggan
yang berkunjung ke apotek dan
melakukan  swamedikasi.  Item-item
pertanyaan yang disebarkan kepada
responden telah lolos uji validasi.

Populasi dalam penelitian ini adalah
pengunjung dewasa 18-59 tahun yang
datang ke apotek yang berada di wilayah
Kabupaten  pemalang.  Pengambilan
sampel dilakukan dengan non
probabillity sampling, dengan kriteria
inklusi  yaitu  pengunjung  pernah
menggunakan obat oral untuk
swamedikasi untuk penyakit ringan,
pengunjung mau bekerja sama dalam
penelitian  ini, pengunjung  mampu
membaca, pengunjung tinggal di wilayah
Kabupaten pemalang, umur 18-59 tahun.

Untuk mengetahui puas atau
tidaknya seseorang yang melakukan
swamedikasi di apotek maka di lakukan
pengisian kuisioner. Tujuan pengisian
kuisioner ini yaitu untuk mengetahui
tingkat  kepuasan pelanggan  yang
melakukan swamedikasi di apotek
tersebut.
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Data hasil pengisian  kuisioner
kumudian di hitung menggunakan rumus
Tingkat Capaian Responden (TCR).

Untuk menghitung tingkat capaian
responden digunakan rumus sebagai
berikut:

rata — rata skor
TCR = S # 1009

Keterangan :
TCR = Tingkat Capaian Responden

. HASIL DAN PEMBAHASAN

Jumlah responden dalam penelitian
ini yaitu 110 orang. Setiap responden
pasti  memiliki  karakteristik  yang
berbeda-beda oleh karena itu peneliti
melakukan  pengelompokan  dengan
karakteristik responden secara terperinci
berdasarkan usia, tingkat pendidikan dan
pekerjaan.

a. Usia

DISTRIBUSI FREKUENSI USIA
SAMPEL PELANGGAN
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®Remaja 13-17 tahun m Dewasa 18-59 tahun

Orang tua 60 tahun ke atas

Gambar 1.1 Diagram Distribusi

Frekuensi Usia
Sampel Pelanggan
(N=110)

Distribusi  frekuensi usia sampel
pelanggan dilihat pada gambar 1.1
menunjukkan bahwa pelanggan yang
berkunjung ke apotek paling banyak
yaitu pada usia 18-59 tahun. Hal ini di
karenakan rentang umur  tersebut
termasuk dalam kategori usia idealnya
yang telah bekerja oleh karena itu obat
bebas dan obat bebas terbatas lebih
dipilih untuk melakukan pengobatan
penyakit ringan yang dialami di sela-sela
aktivitasnya [6].
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b. Tingkat Pendidikan

Distribusi frekuensi tingkat
pendidikan sampel pelanggan dilihat
pada gambar 1.2 menunjukkan bahwa
pelanggan yang berkunjung ke apotek
paling banyak di tunjukkan pada tingkat
pendidikan SMA sebanyak 57 orang. Hal
ini di karenakan semakin tinggi tingkat
pendidikan seseorang maka pengetahuan
yang di miliki semakin baik dan tidak
mudah terpengaruh oleh iklan dan
promosi obat yang dilakukan oleh
beberapa pihak.

DISTRIBUSI FREKUENSI TINGKAT
PENDIDIKAN SAMPEL PELANGGAN

35 0g 18 m Tidak tamat SD

msD
SMP
mSMA

M Perguruan Tinggi

Gambar 1.2 Diagram Distribusi
Frekuensi  Tingkat
Pendidikan Sampel
Pelanggan (N=110)
c. Pekerjaan

DISTRIBUSI FREKUENSI PEKERJAAN

SAMPEL PELANGGAN
Ibu Lain-lain Pelajar/M
rumah 5% ahasiswa
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Gambar 1.3 Diagram Distribusi
Frekuensi  Tingkat
Pekerjaan  Sampel
Pelanggan (N=110)
Data pada  gambar 1.3
menunjukkan bahwa sebagian besar
pelanggan yang berkunjung ke apotek
yaitu wiraswasta sebesar 37%. Pada
data gambar 1.3 selain wiraswasta
pengunjung yang paling banyak yaitu

ibu rumah tangga hal lebih
mengetahui kondisi dari kesehatan
anggota keluarganya dan juga lebih
memiliki kepekaan untuk mencari
pengobatan untuk anggota
keluarganya.

Pada penelitian ini Kkuisioner di
bagi menjadi 5 sub kategori yaitu
kehandalan (Reliability), ketanggapan
(Responsiveness), terjamin
(Assurance),bukti fisik (Tangible) dan
empati (Emphaty). Dari tiap sub
tersebut akan dijabarkan sebagai
berikut :

a. Kehandalan (Reliability)

KEHANDALAN
72,0%
TCR Eﬂfv,a%
% ;

(+]
81,6%

B Series5 W Seriesd W Series3
65,0% 70,0% 75,0% 80,0% 85,0%

B Series2 W Seriesl
Gambar 1.4 Diagram Kehandalan
(Reliability)

Data pada gambar 1.4 menunjukkan
hasil dari nilai tingkat capaian responden
pada sub kategori kehandalan dengan
nilai rata-rata yang diperoleh vaitu
sebesar 76,6% yang termasuk dalam
kategori puas. Hal ini menunjukkan
bahwa pelanggan merasa puas dengan
kinerja atau pelayanan yang dilakukan
pada apotek tersebut.

b. Ketanggapan (Responsiveness)

KETANGAPAN

76,0% o] 45%
’ 73,59
74,0% A% 0%
72,0% L
70,0%
68,0%

TCR %

Series] 1 Series2 ' Series3

Series4 W Series5 1 Seriesb
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Gambar 1.5 Diagram Ketanggapan
(Responsiveness)

Data pada gambar 1.5 menunjukkan
hasil nilai tingkat capaian responden pada
kategori  ketanggapan dengan nilai
tingkat capaian responden tertinggi pada
kategori ini yaitu sebesar 74,5% dengan
hasil nilai rata-rata yang diperoleh yaitu
sebesar 72,7% yang termasuk dalam
kategori puas. Hal ini menunjukkan
pelangga merasa puas dengan
ketanggapan yang dilakukan oleh apotek
tersebut dalam melayani setiap pelanggan
yang berkunjung.

C. Terjamin (Assurance)

TERJAMIN

75,0% 73,5%
70,2%

70,0%

65,0%
TCR %

Series1 1 Series2

Gambar 1.6 Diagram Terjamin

(Assurance)

Data pada gambar 1.6 menunjukkan
hasil nilai tingkat capaian responden pada
kategori terjamin dengan nilai tingkat
capaian responden yang tertinggi Yyaitu
73,5% dengan nilai rata-rata yaitu
sebesar 71,8% yang termasuk dalam
kategori puas. Hal ini menunjukkan
bahwa pelanggan merasa terjamin
dengan kualitas yang didapatkanya pada
saat membeli obat di apotek.

d. Bukti fisik (Tangible)

BUKTI FISIK
80,0%

75,0% 76,7%' /3%

- 71'8%-
65,0%

TCR%

Gambar 1.7 Gambar Bukti Fisik
(Tangible)
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Data pada gambar 1.7 menunjukkan
nilai tingkat capaian responden pada
kategori bukti fisik yang paling tinggi
yaitu 77,3%. Dengan nilai rata-rata yang
diperoleh yaitu sebesar 73,8 %. Hal ini
menunjkka bahwa pelanggan merasa
puas dengan pelayanan yang dilakukan
pada apotek tersebut.

e. Empati (Emphaty)

EMPATI
75,0% 73,1% 72,2%
70,0% p9,3%
r (+]

65,0%
TCR%

Seriesl Series2 Series3

Gambar 1.8 Diagram Empati
(Emphaty)

Data pada gambar 1.8 menunjukkan
hasil nilai tingkat capaian responden pada
kategori empati dengan nilai tingkat
capaian responden tertinggi yaitu sebesar
73,1 % dengan nilai rata-rata yaitu
sebesar 73,7%. Hal ini menunjukkan
bahwa pelanggan merasa puas dengan
empati yang di tunjukkan pada pelayanan
yang dilakukan oleh apotek tersebut

Nilai item pertanyan tertinggi yaitu
pada kategori kehandalan yaitu sebesar
81,6% dan item pertanyaan yang
memiliki nilai paling rendah yaitu pada
kategori empati yaitu sebesar 69,3%. Hal
ini menandakan bahwa secara umum
masyarakat yang berada di wilayah
Kabupaten Pemalang merasa puas
dengan swamedikasi di apotek.

Nilai skor tingkat capaian responden
adalah 73,6% vyang berarti termasuk
dalam kategori puas. Hal ini berarti
menunjukkan bahwa masyarakat yang
melakukan swamedikasi di apotek yang
berada di wilayah Kabupaten pemalang
merasa puas saat melakukan
swamedikasi di apotek.

Berdasarkan penelitian ini
menunjukan bahwa masyarakat yang
melakukan  pengobatan  sendiri  (
swamedikasi) di apotek yang berada di
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wilayah Kabupaten Pemalan termasuk
dalam kategori puas. Dengan hal ini di
harapkan  pola  masyarakat dalam
pengobatan sendiri dapat berubah ke arah
yang lebih baik lagi.

Menurut  Zeenot 2013 adapun
beberapa faktor yang menyebabkan
masyarakat lebih memilih melakukan
swamedikasi yaitu diantaranya yaitu
faktor sosial ekonomi, gaya hidup, faktor
kemudahan memperoleh produk obat,
faktor kesehatan lingkungan, faktor
produk baru.[7]

. KESIMPULAN

Didapatkan nilai tingkat capaian
responden (TCR) sebesar 73,6% dengan
kategori puas
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