BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai evaluasi tingkat
kepuasan konsumen terhadap pelayanan informasi obat (PIO) di Apotik Ada
Farma Kecamatan Praya Timur Tahun 2023. Menggunakan lima dimensi
sebagai alat untuk mengukur tingkat kepuasan pasien. Konsumen sudah
merasa sangat puas dengan pelayanan yang didapatkan berdasarkan kinerja
kelima dimensi yang digunakan untuk menilai kepuasan pasien yaitu, dimensi
kehandalan (reablity) dengan skor persentase sebesar 91,56% termasuk
kategori sangat puas, dimensi ketanggapan (responsiveness) termasuk
kategori sangat puas dengan skor persentase 85,15%,. dimensi bukti fisik
(tangible) dengan skor persentase sebesar 82,36% termasuk kategori sangat
puas, dimensi empati (empathy) dengan skor persentase sebesar 88,1%
termasuk kategori sangat puas, dan dimensi jaminan (assurance) dengan skor
persentase sebesar 82,15% termasuk kategori sangat puas. Rata-rata
persentase hasil keseluruhan dari kelima dimensi sebesar 85,86% dengan
kategori sangat puas.
5.2 Saran
1. Bagi Apotek
Disarankan untuk terus menjaga faktor-faktor kualitas pelayanan
yang berpengaruh pada kepuasan pasien, serta terus meningkatkan mutu
layanan informasi obat (PIO) yang diberikan di Apotek Wilayah
Kecamatan Praya Timur.
2. Saran bagi apoteker dan tenaga teknis kefarmasian
Apoteker dan tenaga teknis kefarmasian diharapkan untuk lebih
memperhatikan ketersediaan pelayanan informasi obat kepada konsumen
yang mengunjungi apotek, dengan tujuan agar konsumen merasa lebih
yakin terkait penggunaan obat dan untuk mengurangi kemungkinan

terjadinya kejadian yang tidak diinginkan.
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3. Saran bagi peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat berfungsi sebagai referensi bagi
penelitian mendatang, untuk menilai tingkat kepuasan pasien dan

membandingkannya dengan harapan-harapan yang dimiliki oleh pasien.
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Lampiran 1. Informed Consent

INFORMED CONSENT
(Lembar Persetujuan Responden)

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Ju\m\ SaH

v © 36 TARUNS

Alamat L ol e VesA \gcwr/d@

Menyatakan bersedia menjadi responden kepada:

.Nama : Yulia Nita Saputri

Nim : 2019E1C060

Instansi . Fakultas Kesehatan Universitas Muhammadiyah Mataram

Untuk melakukan penelitian dengan judul “Evaluasi Tingkat Kepuasan
Konsumen Terhadap pelayanan Informasi Obat Tanpa Resep Di Apotek
Ada Farma Kecamatan Fraya Timur Kabupaten Lombok Tengah Tahun
20237, saya akan memberikanjawaban sejujurnya demi kepentingan penelitian ini

dan bersedia menjadi responden.

Mataram, {2fun) - 2022

Pencliti sponden

Yulia Nita Saputri
NIM:2019E1C060




Nama ’ de\)\ S+
Jenis Kelamin : Loler ~ tater
Umur 20 THN
Pendidikan P &

Pekerjaan @9,\ A

Daftar pertanyaan mengenai ’elayanan Swamedikasi:

¥
2,

Berilah tanda (V) pada kolom jawaban sesuai dengan pilihan anda.

Petunjuk pengerjaan Pilihlah salah satu dari 5 ('ima) kemungkinan jawaban yang

telah tersedia sesuai dengan pendapat anda yang diznggap paling tepat.

3. Rerilah tanda centarg (V) pada setiap jawaban yang dianggap tepat, dengan ketentuan :

SP : bila Anda manjawab sangat puas terhadap pertanyaan

P : bila Anda menjawab puas terhadap pertanyaan

CP : bila Anda menjawab cukup puas terhac ap pertanyaan

KP : bila Anda menjawab kurang puas terhadap pertanyaan

TP : bila anda menjawab tidak puas tevhadap pertanyaan

e

(50

NO Pernyataan Sanga | Puas | Cukup | Kurang | Tidak
t puas Puas Puas Puas
Dimensi Kehandalan (reliablity)
1 Petugas memberi informasi mengenai obat \—
2 petugas memberi informasi dari cara
penyimpanan obat il
3 petugas meberikan inforrnasi tentang
makanan/minuman yang harus dihindari 7
selama konsumsi obat
Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)
1 Kecepatan pelayanan . v )
2 memberikan informasi yang mudah W4
dipahami oleh pasien ) N S
Dimensi bukti fisik (Tangible) -
1 Ters«,dla ruang khusus uniuk pemberian
mtormavl /konseling V'
2 petugas menuliskan aturan pakai yang v
mudah mengerti - S RN AU, W, S
3 tersedia informasi obat dalam bentuk brosur vV [ ]

D:men«u Empati (meaty)

| Informasi obat diberikan tanpa pasien harus | W/ J




meminta

Petugas bersikap ramah serta sopan dalam
memberikan ‘nformasi

3

petugas menggunakan bahasa yang mudah
mengerti

rl_)imensi Jaminan (4ssurance)

dalam pelayanan informasi obat

1 petugas memastikan kebenaran penerima 1 47
obat '
2 Adanya jaminan jika terjadi kesalahan i

Jumlah

skor total responden
Jumlah skor total

X 100%

Skor rata-rat (100%)




Lampiran 2. Tabulasi Data Responden

No Naiia S Kode Pekerjaan Kode Dimensi Kehandalan  |Dimensi Ketanggapan| ~ Dimensi Bukti Fisik Dimensi Empati Dimensi Ansuransi Total (%) |Katagori
Kode | JK | kode Pendidik P1 P2 P3 P4 P5 | P6 P7 P8 | P9 P10 P11 | P12 P13
1 |Heni$S 28 3 P 2 SMA 3 IRT 1 4 5 5 4 5 3 4 3 5 5 5 4 4 87,7 Sangat Puas
2 [Mega W 30 3 P 2 SMA 3 IRT 1 5 5 4 5 5 3 3 3 5 5 5 3 4 84,6 Sangat Puas
3 [ArmiA 16 1 P 2 SMA 3 TIDAK BEKERJA 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 89,2 Sangat Puas
4 |Marsali 35 3 £ 1 SARJANA 4 GURU 3 4 4 4 5 5 5 4 LS 5 4 4 5 4 89,2 Sangat Puas
5 |Junisan 36 3 L 1 SARJANA 4 PETANI 2 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 90,7 Sangat Puas
6 |NiaA 24 2 P: 2 SMA 3 TIDAK BEKERJA 4 5 4 5 4 4 4 5. 5 2 3 3 4 4 83 Sangat Puas
_Z___ Indrawati 28 3 P 2 SMP 2 IRT 1 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 92,3 Sangat Puas
8 _|Miharni 3 3 P 2 SARJANA 4 IRT 1 5 5 4 4 4 4 5 5 S5 5 5 4 4 83 Sangat Puas
9 |Enjal) 1 1 P 2 SMP 3 TIDAK BEKERIA 4 a4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 L) 87,6 Sangat Puas
10_|Alin 15 1 P 2 SMA 3 TIDAK BEKERJA 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 S, 92,3 Sangat Puas
11 |Warda 21 2 P 2 SMA 3 TIDAK BEKERIA 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 90,7 Sangat Puas
| 12 |M Yusuf 27 3 L 1 SD 1 PETANI 2 5 5 5 5 4 4 3 3 2 5 5 4 4 86,1 Sangat Puas
13 |Suandi 36 & L 1 SD 1 PETANI 2 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 S 89,2 Sangat Puas
| 14 |Najwa 25 2 P 2 TIDAK SEKOLAH 5 PETANI 2 5 5 5 3 3 4 4 4 5 4 5 5 4 86,1 Sangat Puas
| 15 |Dagiq 26 3 P 2 TIDAK SEKOLAH 5 TIDAK BEKERIA 4 5 5 5 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 84,6 Sangat Puas
16_|Supardianto 20 2 L 1 SMA 3 TIDAK BEKERJIA 4 5 5 4 4 4 3 2 3 3 5 4 3 . 70,7 uas
17 |Gafita 18 1 P 2 SMA 3 TIDAK BEKERJA 4 4 4 4 3 4 5 b 5 4 3 3 2 2 73,8 puas
18 |Sukma 28 3 P 2 SMA 3 TIDAK BEKERJIA 4 5 5 5 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 84,6 Sangat Puas
| 19 |Badirudin 32 3 L 1 SD 1 PETANI 2 S 5 5 4 4 3 3 2 4 4 5 5 4 81,5 Sangat Puas
20 (Kamarul 30 3 L 1 SMA 3 PETANI 2 5 5 4 4 4 3 5 5 5 4 5 3 2 83 Sangat Puas
21 |Syaifudin 31 3 L 1 SMA 3 PETANI 2 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 S 90,7 Sangat Puas
22 |Hj Fahtoni 4 4 L 1 SARJANA 4 GURU 3 5 5 4 4 4 3 4 4 2 2 5 4 5 78,4 puas
| 23 |Maknah 2 3 P 2 SD 1 IRT 2 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 3 3 89,2 Sangat Puas
24 | Ayn Mustiani 2 2 P 2 SMA 3 TIDAK BEKERJIA 4 5 5 5 5 5 5 5 & 5 5 5 5 5 100 Sangat Puas
A Andin 2 3 P 2 SMA 3 SWASTA 5: 4 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 4 80 Sangat Puas
26 |Rian 32 3 L 1 SMA 3 SWASTA 5 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 2 80 Sangat Puas
| 27 |Iq Supaclan 50 5 P 2 TIDAK SEKOLAH 5 PETANI 1 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 3 2 75,4 puas
| 28 |iq Sir 57 6 P 2 TIDAK SEKOLAH 5 PETANI 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 86,1 Sangat Puas
29 |Kamelia 24 2 4 2 SMA 3 TIDAK BEKERJA 4 4 4 5 5 5 4 4 4 2 3 3 3 2 73,8 puas
30 |Nurizfa 24 2 P 2 SARJANA 4 PETANI 2 4 4 4 4 5 5 3 3 3 5 5 5 1 70,7 uas
31 |M Hamis 34 3 L 1 SARJANA 4 SWASTA 5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 3 3 80 Sangat Puas
32 |Kariaii 24 2 P 2 SARJANA 4 SWASTA 5 4 4 3 3 5 5 5 4 4 4 3 4 1 75,3 puas
| 33 |Sawidi 35 3 L 1 SMA 3 PETANI 2 4 4 4 4 3 5 3 5 5 5 5 4 2 81,5 Sangat Puas
34 lRahman 40 4 L 1 SMA 3 SWASTA 5 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4 3 4 5 83,7 Sangat Puas
35 |Nana Isma 37 4 P 2 SMA 3 IRT E§ 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 5 5 86,1 Sangat Puas
36 _|M Torig 26 3 k. 1 SMA 3 SWASTA 5 4 4 4 3 3 5 5 5 4 4 4 5 4 83,7 Sangat Puas
37 |samin jayadi 55 5 L 3 SD 1 PETANI 2 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 5 3 86,1 Sangat Puas
38 |Sudainto 42 4 I 1 SD R PETANI 2 4 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 78,4 puas
| 39 |Herman 39 4 L 1 SMP 2 SWASTA 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5. 4 4 3 86,1 Sangat Puas
40 | Suhardi 35 3 /H 3 SD 1 PETANI 2 4 4 4 5: 5 5 3 3 4 4 3 4 3 78,4 puas
41 |Budiane 46 5 L 1 SD 1 PETANI 2 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 83,7 Sangat Puas
42 | Abdul Hafis 23 2 L 1 SMA 3 SWASTA 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 87,6 Sangat Puas
43 |Abdul karim 32 3 L 1 SARJANA 4 GURU 3 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 3 2 78,4 {puas
44 |miza murdiah 37 4 P 2 SMA 3 IRT 1 4 5 5 3 4 4 3 2 4 4 3 4 5 76,9 puas
45 ISaEiunh 40 4 P 2 TIDAK SEKOLAH ) IRT 1 5 5 4 4 4 4 5 5 § 5 5 4 4 90,7 Sangat Puas
| 46 | Nurhaliza 25 2 P 2 SMA 3 TIDAK BEKERJA 4 4 5 > 4 4 4 5 4 5 2 2 3 4 78,4 puas
|_47_|Dafit Fajril 35 3 L 1 TIDAK SEKOLAH 5 PETANI 2 5 4 5 4 4 4 5 5 2 3 3 4 4 84,6 Sangat Puas
48 |Liana 34 3 B 2 SMA 3 IRT 1 5 5 5, 4 4 5 4 5 5 5 3 5 4 93,8 Sangat Puas
_4_9_‘ Junaidi 30 3 L 1 SMP 3 PETANI 2 b 4 4 5 5 3 4 4 S 5 5 4 4 87,6 Sangat Puas
50 |Ahmad Z 35 3 L 1 SARJANA 4 PNS 4 5 S 5 5 5 4 4 4 -+ 4 S 5 5 92,3 Sangat Puas
51 |Cnadrawati 37 4 P 2 SMA 3 SWASTA 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 S 3 87,6 Sangat Puas
52 |Susan S 28 3 P 2 SMA 3 SWASTA 5! 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 84,6 Sangat Puas
| 53 |Iq Fit 60 6 P 2 SD 3 IRT 1 5 ] 3 5 4 4 4 4 5 5 S 4 ] 92,3 Sangat Puas
54 | Akbar 45 4 L 1 SARJANA 4 PNS 3 5 5 5 4 4 4 3 b) 4 ] 5 5 4 84,6 Sangat Puas
55 [Nurim 25 2 P 2 SD 1 IRT 1 5 5 5 4 4 3 2 3 5 4 5 5 5 84,6 Sangat Puas
56 | Wardiah 35 3 P 2 SMP 2 IRT 1 3 5 3 5 4 4 S 5 4 4 5 5 5 93,8 Sangat Puas
57 |Mahip 45 4 P Z TIDAK SEKOLAH 5 IRT 1 o 5 4 S 5 4 5 S 5 4 4 3 4 84,6 Sangat Puas
58 |Mesni 25 2 P 2 SMP 2 IRT 1 5 ol 5 5 4 3 5 5 5 5 S 4 4 92,3 Sangat Puas
59 |Iwan S 27 3 L 1 SMA “ SWASTA 5 b 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 90,7 Sangat Puas
E Juandi 39 4 L 1 SMA 3 TIDAK BEKERJA 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 95,3 Sangat Puas
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Lampitan 3: Hasil Distribusi Frekuensi Kepuasan Reponden

Statistics DIMENSI KEHANDALAN (Reliablity)

Petugas Memberi | Petugas Memberi Petugas Memberikan
Informasi Informasi Dari Informasi Tentang
Mengenai Obat Cara Makanan/Minuman yang
Penyimpanan harus dihindari Selama
Obat Konsumsi Obat

Valid 90 90 90
Missing 0 0 0
Mean 4.6444 4.6333 45778
25 4.0000 4.0000 4.0000
Percentiles 50 5.0000 5.0000 5.0000
75 5.0000 5.0000 5.0000

Petugas Memberi Informasi Mengenai Obat

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Puas 32 35.6 35.6 35.6
Valid Sangat Puas 58 64.4 64.4 100.0
Total 90 100.0 100.0
Petugas Memberi Informasi Dari Cara Penyimpanan Obat
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Puas 33 36.7 36.7 36.7
Valid Sangat Puas 57 63.3 63.3 100.0
Total 90 100.0 100.0

Petugas Memberikan Informasi Tentang Makanan/Minuman yang
harus dihindari Selama Konsumsi Obat

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Cukup Puas 1 1.1 1.1 1.1
., Puas 36 40.0 40.0 41.1
Valid
Sangat Puas 53 58.9 58.9 100.0
Total 90 100.0 100.0




Statistics DIMENSI KETANGGAPAN (Responsiveness)

Kecepatan Memberikan Informasi yang mudah dipahami oleh
Pelayanan pasien
N Valid 90 90
Missing 0 0
Mean 4.2889 4.2889
25 4.0000 4.0000
Percentiles 50 4.0000 4.0000
75 5.0000 5.0000
Kecepatan Pelayanan
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Cukup Puas 7 7.8 7.8 7.8
., Puas 50 55.6 55.6 63.3
Valid
Sangat Puas 33 36.7 36.7 100.0
Total 90 100.0 100.0
Memberikan Informasi yang mudah dipahami oleh pasien
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Cukup Puas 6 6.7 6.7 6.7
Valid Puas 52 57.8 57.8 64.4
Sangat Puas 32 35.6 35.6 100.0
Total 90 100.0 100.0




Statistics DIMENSI BUKTI FISIK (Tangible)

Tersedia ruang khusus | Petugas menulis aturan | Tersedia informasi
untuk P10/Konseling pakai yang mudah obat dalam bentuk
dimengerti brosur
N Valid 90 90 90
Missing 0 0 0
Mean 4.1333 4.1444 4.0889
25 4.0000 4.0000 4.0000
Percentiles 50 4.0000 4.0000 4.0000
75 5.0000 5.0000 5.0000
Tersedia ruang khusus untuk P10/Konseling
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Cukup Puas 17 18.9 18.9 18.9
valid Puas 44 48.9 48.9 67.8
Sangat Puas 29 32.2 32.2 100.0
Total 90 100.0 100.0
Petugas menulis aturan pakai yang mudah dimengerti
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Kurang Puas 2 2.2 2.2 2.2
Cukup Puas 15 16.7 16.7 18.9
Valid Puas 41 45.6 45.6 64.4
Sangat Puas 32 35.6 35.6 100.0
Total 90 100.0 100.0
Tersedia informasi obat dalam bentuk brosur
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Kurang Puas 3 3.3 3.3 3.3
Cukup Puas 18 20.0 20.0 23.3
Valid Puas 37 41.1 41.1 64.4
Sangat Puas 32 35.6 35.6 100.0
Total 90 100.0 100.0




Statistics DIMENSI EMPATI (Empaty)

Informasi obat yang Petugas bersikap Petugas
diberikan tanpa ramah serta sopan menggunakan
pasien harus dalam memberikan bahasa yang
meminta informasi mudah dimengerti
N Valid 90 90 90
Missing 0 0 0
Mean 4.3222 4.4222 4.5222
25 4.0000 4.0000 4.0000
Percentiles 50 5.0000 5.0000 5.0000
75 5.0000 5.0000 5.0000
Informasi obat yang diberikan tanpa pasien harus meminta
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Kurang Puas 5 5.6 5.6 5.6
Cukup Puas 7 7.8 7.8 13.3
Valid Puas 32 35.6 35.6 48.9
Sangat Puas 46 51.1 51.1 100.0
Total 90 100.0 100.0

Petugas bersikap ramah serta

sopan dalam memberikan informasi

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Kurang Puas 2 2.2 2.2 2.2
Cukup Puas 6 6.7 6.7 8.9
Valid Puas 34 37.8 37.8 46.7
Sangat Puas 48 53.3 53.3 100.0
Total 90 100.0 100.0

Petugas menggunakan bahasa yang mudah dimengerti

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Kurang Puas 1 1.1 1.1 1.1
Cukup Puas 8 8.9 8.9 10.0
Valid Puas 24 26.7 26.7 36.7
Sangat Puas 57 63.3 63.3 100.0
Total 90 100.0 100.0




Statistics DIMENSI JAMINAN (Assurance)

Petugas Memastikan Adanya Jaminan Jika
Kebenaran Penerima Obat terjadi Kesalahan dalam
PIO
N Valid 90 90
Missing 0 0
Mean 4.2889 3.9333
25 4.0000 4.0000
Percentiles 50 4.0000 4.0000
75 5.0000 5.0000
Petugas Memastikan Kebenaran Penerima Obat
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Kurang Puas 1 11 1.1 1.1
Cukup Puas 11 12.2 12.2 13.3
Valid Puas 39 43.3 43.3 56.7
Sangat Puas 39 43.3 43.3 100.0
Total 90 100.0 100.0
Adanya Jaminan Jika terjadi Kesalahan dalam P1O
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Tidak Puas 3 3.3 3.3 3.3
Kurang Puas 7 7.8 7.8 11.1
valid Cukup Puas 9 10.0 10.0 21.1
Puas 45 50.0 50.0 71.1
Sangat Puas 26 28.9 28.9 100.0
Total 90 100.0 100.0




Lampiran 4 Dokumentasi Kegiatan Penelitian










