KARYA TULIS ILMIAH

GAMBARAN KUALITAS PELAYANAN OBAT TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DI TOKO OBAT
SUPERMARKET CARREFOUR
CITRA GARDEN
MEDAN


[image: ]



NURASIAH M.JAMIL
NIM P07539019233



POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN
JURUSAN FARMASI





2020
KARYA TULIS ILMIAH

GAMBARAN KUALITAS PELAYANAN OBAT TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DI TOKO OBAT
SUPERMARKET CARREFOUR
CITRA GARDEN
MEDAN

Sebagai Syarat Menyelesaikan Pendidikan Program Studi
Diploma III Farmasi


[image: ]


NURASIAH M.JAMIL
NIM P07539019233



POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN
JURUSAN FARMASI
2020






LEMBAR PERSETUJUAN
JUDUL	:	GAMBARAN KUALITAS PELAYANAN OBAT TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI TOKO OBAT SUPERMARKET CARREFOUR CITRA GARDEN MEDAN

NAMA	:	NURASIAH M.JAMIL

NIM	:	P07539019233

Telah diterima dan disetujui untuk diseminarkan dihadapan penguji
Medan,	Juni 2020


Menyetujui
Pembimbing
					


Drs.Jafril Rezi, M.Si, Apt
NIP. 195604081996031001





Ketua Jurusan Farmasi
Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan




Dra.Masniah,M.Kes., Apt.
NIP. 196204281995032001




LEMBAR PENGESAHAN
JUDUL	:	GAMBARAN KUALITAS PELAYANAN OBAT TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI TOKO OBAT SUPERMARKET CARREFOUR CITRA GARDEN MEDAN

NAMA	:	NURASIAH M.JAMIL

NIM	:	P07539019233

Karya Tulis Ilmiah ini Telah Diuji Pada Sidang Ujian Akhir Program Jurusan Farmasi Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan
2020


	Penguji I	Penguji II
	


       Zulfa Ismaniar Fauzi, S.E., M.Si.       Ahmad Purnawarman F, M.Farm., Apt
          NIP. 197611201997032002                    NIP. 199005282019021001


Ketua Penguji



Drs.Jafril Rezi, M.Si, Apt
NIP. 195604081996031001

Ketua Jurusan Farmasi
Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan



Dra. Masniah, M.Kes., Apt.
NIP. 196204281995032001


SURAT PERNYATAAN

GAMBARAN KUALITAS PELAYANAN OBAT TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN DI TOKO OBAT SUPERMARKET 
CARREFOUR CITRA GARDEN MEDAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam Karya Tulis Ilmiah ini tidak terdapat karya yang pernah diajukan untuk disuatu perguruan tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak pernah terdapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.





	  Medan,     Juni 2020



Nurasiah M.Jamil
NIM. P07539019233















iii

POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN
JURUSAN FARMASI

KTI, JUNI 2020

Nurasiah M.Jamil
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ABSTRAK

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil produk dan harapan-harapannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan.
Penelitian ini menggunakan metode survei deskriptif. Populasi dalam penelitian  ini  adalah  seluruh konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah Quota Sampling.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kualitas konsumen pada dimensi ketanggapan adalah puas (80,80%), dimensi kehandalan adalah puas (81,60%), dimensi jaminan adalah puas (79,50%), dimensi emphati adalah puas (81,20%) dan pada dimensi bukti fisik adalah puas (81,80%). Kemudian disarankan kepada petugas farmasi untuk meningkatkan dan mempertahankan kepuasan pasien.
Kesimpulan dari tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan obat di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan adalah puas (80,98%)
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ABSTRACT

Satisfaction is a feeling of pleasure or disappointment from someone who appears after he compared his perception of the performance or the results of the product he received. This study aims to determine the level of pharmaceutical service quality to consumers’ satisfaction in drugstore of Carrefour Supermarket, Citra Garden.
This research is a descriptive survey study. The study population were all consumers who visited the drugstore of Carrefour Supermarket, Citra Garden. The samples in this study were obtained through the Quota Sampling technique.
Through the study, the following data were obtained: the responsiveness dimension was in thesatisfactory category (80.80%), the reliability dimension was in the satisfactorycategory (81.60%), the assurance dimension was in the satisfactorycategory (79.50%), the emphati dimension was in the satisfactorycategory (81.20%) and the physical evidence dimension are in the satisfactorycategory (81.80%). Pharmacy personnel are advised to improve and maintain their services for patient satisfaction.
This study concludes that the level of consumer satisfaction with pharmaceutical services at drugstore of Carrefour Supermarket, Citra Garden is in the satisfactorycategory (80.98%)
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang
Kepuasan konsumen sangat bergantung pada persepsi dan harapan konsumen itu sendiri. Perasaan senang atau kecewa seseorang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan  harapan-harapannya. Jika kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi  harapan maka pelanggan akan amat  puas  atau senang. Pasien akan merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya sama atau melebihi harapannya dan sebaliknya, ketidak puasan atau perasaan kecewa konsumen akan muncul apabila kinerja layanan kesehatan yangg diperolehnya tidak sesuai dengan harapannya (Priyoto, 2014).
Pelayanan dan kepuasan merupakan dua  hal  yang tidak  dapat dipisahkan, karena dengan adanya kepuasan maka pihak terkait dapat saling mengkoreksi sampai dimana pelayanan yang diberikan apakah bertambah  baik atau buruk. Hal tersebut sangat dipengaruhi oleh setiap aparat petugas dalam memberikan pelayanan, dengan kata lain pelayanan yang dapat  memuaskan adalah pelayanan yang  dilakukan  berdasarkan ketentuan  yang  berlaku  dan dapat memahami apa yang diminta masyarakat dari jurusan pelayanan itu sendiri (Kurniati, 2013 dalam Herlinda).
Toko Obat adalah sarana yang memiliki izin untuk menyimpan obat bebas terbatas dan obat bebas untuk dijual secara eceran,(Menkes RI, 2018). Menurut permenkes No. 26 tahun 2018, Surat Izin Toko Obat (SITO) adalah bukti tertulis untuk menyelenggarakan toko obat. 
Pelayanan yang bermutu sesuai standar kode etik profesi selain dapat menurunkan resiko medication error, juga akan memberikan persepsi yang baik terhadap toko obat karena sesuai kebutuhan dan tuntutan masyarakat. Persepsi konsumen terhadap pelayanan toko obat yang buruk akan merugikan toko obat dari aspek bisnis karena konsumen akan beralih ke toko obat lain (Handayani, 2014).
Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 73 Tahun 2016 standart pelayanan kefarmasian merupakan tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian. Sejalan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang makin maju di bidang kefarmasian, maka telah terjadi orientasi pelayanan kefarmasian yang semula hanya berfokus pada pengelolaan obat sebagai komoditi berubah orientasinya menjadi pelayanan ke pasien yang komprehensif. Oleh karena itu dengan perkembangan paradigma ini, maka Tenaga Teknis Kefarmasian dituntut untuk memberikan pelayanan kefarmasian dan mengambil keputusan dengan memperhatikan kondisi konsumen. Hal ini bertujuan agar tercipta pengobatan yang rasional dan dapat meningkatkan kualitas hidup pasien.
Menurut Sanjoyo (2015) hasil penelitian tentang tingkat kepuasan pasien di Apotek Samudra menunjukkan bahwa kategori  tingkat  kepuasan  terbesar  yaitu pada dimensi bukti fisik sebanyak 89,56%, dimensi ketanggapan 88,64%, dimensi empati 83,32%, dimensi jaminan 83,24%, dan terakhir yaitu dimensi kehandalan sebanyak 83%.
Menurut Gatiningsih (2010) hasil penelitian menunjukkan bahwa petugas memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen di Apotek di Wilayah Wonogiri, sebagian besar responden puas terhadap pelayanan obat yang diberikan oleh petugas (Performance) di Apotek di Wilayah Wonogiri hal ini dilihat dari penghitungan nilai performance responden menilai tinggi terhadap pelayanan yang diberikan oleh petugas di Apotek dan konsumen berharap sangat tinggi terhadap kualitas pelayanan obat di Apotek di Kelurahan Wonokarto Kabupaten Wonogiri.
Menurut Menkes RI (2014), masyarakat membutuhkan informasi obat yang benar, jelas dan dapat dipercaya, kebutuhan, jenis, dan jumlah obat dapat diberikan berdasarkan kerasionalan. Pemberian informasi obat memiliki peranan penting untuk menghindari masalah yang berkaitan dengan terapi obat (Drug Therapy Problem) dapat mempengaruhi terapi obat dan dapat mengganggu hasil terapi yang diharapkan oleh pasien. 
Penilaian mutu pelayanan obat kepada masyarakat dilakukan  dengan cara seorang Tenaga Teknis Kefarmasian dalam menjalankan profesinya sebagai pelaku pelayanan kesehatan. Baik buruknya pelayanan toko obat dapat dilihat dari pelayanan yang diberikan oleh Tenaga Teknis Kefarmasiannya. Oleh karenanya peneliti bermaksud meneliti tentang gambaran kualitas pelayanan obat terhadap konsumen dilihat dari responsiveness (keramahan dalam melayani),  reliability (kecepatan dalam pelayanan), assurance (kejelasan dan kelengkapan dalam memberikan informasi), empathy (perhatian dalam memahami kebutuhan pelanggan) dan tangible (bukti fisik). Berdasarkan peneliti tertarik untuk mengamati Gambaran Kualitas Pelayanan Obat Terhadap Kepuasan Konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan.
1.2 [bookmark: _TOC_250028]Perumusan Masalah
[bookmark: _TOC_250027]	Bagaimanakah gambaran kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan?

1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum
Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan

1.3.2  Tujuan Khusus
a. Untuk mengetahui ketanggapan (responsiveness) konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan
b. Untuk mengetahui kehandalan (reliability) konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan
c. Untuk mengetahui jaminan (assurance) konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan
d. Untuk mengetahui empati (emphaty) konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan
e. Untuk mengetahui bukti fisik (tangible) konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan
f. Untuk Mengetahui Hasil Kepuasan Konsumen terhadap Tingkat Kualitas Pelayanan Obat di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan.
1.4 Manfaat penelitan
a. Sebagai bahan informasi guna meningkatkan pelayanan obat pada konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan
b. Sebagai bahan rujukan bagi peneliti selanjutnya terkait dengan pelayanan obat kepada konsumen
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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 [bookmark: _TOC_250023]Toko Obat
 Menurut peraturan Kemenkes No.26 tahun 2018 bahwa, toko obat itu diselengarakan oleh pelaku usaha perseorangan yang paling rendah adalah tenaga teknis kefarmasian. Izin toko obat adalah izin yang diberikan kepada orang atau badan yang menjual obat-obatan bebas dan obat-obatan bebas terbatas dalam bungkusan dari pabrik yang membuatnya secara eceran. Berarti toko obat tidak dapat melayani resep dokter.

2.1.1 Pengelolaan Toko Obat
  Dalam peraturan Kemenkes No. 26 tahun 2018, berdasarkan hasil evaluasi dan berita acara pemeriksaan sebagaimana dimaksud pada ayat (6) dinyatakan tidak terdapat perbaikan, Pemerintah Daerah kabupaten/kota menyampaikan notifikasi pemenuhan Komitmen Izin Toko obat/Izin Toko Obat paling lama 3 (tiga) Hari melalui sistem OSS. Persyaratan untuk memperoleh Izin Toko Obat sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 ayat (1) terdiri atas: 
a. STRTTK; 
b. surat izin praktik tenaga teknis kefarmasian sebagai penanggung jawab teknis; 
c. denah bangunan; 
d. daftar sarana dan prasarana; dan 
e. berita acara pemeriksaan. 

2.1.2 Pelayanan Toko Obat
a. Toko obat hanya melayani obat-obatan bebas dan obat-obatan bebas terbatas.
b. Toko obat tidak dapat melayani resep dokter.
c. Toko obat hanya menjual obat bebas yang logonya warnanya hijau dan biru. 
d. Penanggung jawab toko obat harus seorang Tenaga Teknis Kefarmasian Farmasi.
e. Toko obat dapat memberikan layanan informasi mengenai khasiat, keamanan, bahaya, atau mutu suatu obat dan perbekalan farmasi lainnya. Pelayanan informasi tersebut di atas wajib didasarkan kepada kepentingan masyarakat (Anonim,2004).
2.2 Standar Pelayanan Kefarmasian
Standar pelayanan kefarmasian adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan pelayanan kefarmasian. Standar pelayanan kefarmasian di toko obat bertujuan untuk:
a. Meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian
b. Menjamin kepastian hukum bagi tenaga kefarmasian
c. Melindungi pasien dan masyarakat dari penggunaan obat yang tidak rasional dalam rangka keselamatan pasien (patient safety).
Standar pelayanan kefarmasian di toko obat meliputi standar  pengelolaan sediaan farmasi, alat kesehatan, dan bahan medis habis pakai dan pelayanan farmasi klinik (Menkes RI, 2016).
Pelayanan Kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi dengan maksud mencapai hasil yang optimal untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien (Menkes RI, 2016). Berdasarkan kewenangan pada peraturan perundang-undangan, Pelayanan kefarmasian telah mengalami perubahan yang semula hanya berfokus kepada pengelolaan obat (drug oriented) berkembang menjadi pelayanan komprehensif meliputi pelayanan obat dan pelayanan farmasi klinik yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas hidup pasien. 
Peraturan Pemerintah Nomor 51 Tahun 2014 tentang Pekerjaan Kefarmasian menyatakan bahwa Pekerjaan kefarmasian adalah pembuatan termasuk pengendalian mutu sediaan farmasi, pengamanan, pengadaan, penyimpanan dan pendistribusian atau penyaluran obat, pengelolaan obat, pelayanan obat atas resep dokter, pelayanan informasi obat, serta pengembangan obat, bahan obat dan obat tradisional. Pekerjaan kefarmasian tersebut harus dilakukan oleh tenaga kesehatan yang mempunyai keahlian dan kewenangan untuk itu. Peran Tenaga Teknis Kefarmasian dituntut untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan perilaku agar dapat melaksanakan interaksi langsung dengan pasien. Bentuk interaksi tersebut antara lain adalah pemberian informasi obat dan konseling kepada pasien yang membutuhkan (Menkes RI, 2016).
Tenaga Teknis Kefarmasian harus memahami dan menyadari kemungkinan terjadinya kesalahan pengobatan (medication error) dalam proses pelayanan dan mengidentifikasi, mencegah, serta mengatasi masalah terkait obat (drug related problems), masalah farmako ekonomi, dan farmasi sosial (sociopharma coeconomy). Untuk menghindari hal tersebut, Tenaga Teknis Kefarmasian harus menjalankan praktik sesuai standar pelayanan. Tenaga Teknis Kefarmasian juga harus mampu berkomunikasi dengan tenaga kesehatan lainnya dalam menetapkan terapi untuk mendukung penggunaan obat yang rasional. Dalam melakukan praktik tersebut,Tenaga Teknis Kefarmasian juga dituntut untuk melakukan monitoring penggunaan obat, melakukan evaluasi serta mendokumentasikan segala aktivitas kegiatannya. Untuk melaksanakan semua kegiatan itu, diperlukan standar pelayanan kefarmasian (Menkes RI, 2016).
Pelayanan kefarmasian di toko obat meliputi 2 (dua) kegiatan, yaitu kegiatan yang bersifat manajerial berupa pengelolaan sediaan farmasi, alat kesehatan, dan bahan medis habis pakai dan pelayanan farmasi klinik. Kegiatan tersebut harus didukung oleh sumber daya manusia, sarana dan prasarana (Menkes RI, 2016).

2.3 Kualitas Pelayanan
Salah satu studi mengenai dimensi kualitas pelayanan adalah konsep Servqual (service quality). Servqual memiliki 5 unsur yaitu Responsiveness, Reliability, Assurance, Empathy dan Tangible

a. Responsiveness
Kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberi jasa dengan cepat atau ketanggapan. Harapan konsumen terhadap kecepatan pelayanan hamper dapat dipastikan akan berubah cenderung naik dari waktu ke waktu. Pengalaman konsumen di masa lalu akan mengubah harapan konsumen. Konsumen akan tidak puas jika waktunya terbuang percuma karena sudah kehilangan kesempatan lain untuk memperoleh sumber ekonomi.


b.  Reliability
Kemampuan toko obat untuk memberikan pelayanan seperti yang dijanjikan dan seberapa jauh suatu toko obat mampu memberikan pelayanan dan tidak eror.
c. Assurance
Unsur kualitas yang berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan perilaku front-line dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan para konsumen.
d. Empathy
Syarat untuk peduli memberi perhatian pribadi bagi pelanggan. Konsumen dari kelompok menengah atas mempunyai harapan yang tinggi agar perusahaan mengenal mereka secara pribadi. Unsur ini dianggap kurang penting tapi untuk kelompok konsumen “the haves” unsur ini menjadi unsur yang paling penting (Handi, 2012).
e. Tangible
Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan media komunikasi. Konsumenakan menggunakan indra penglihatan untuk menilai suatu kualitas pelayanan. Tangible yang baik akan mempengaruhi persepsi konsumen dan pada saat yang bersamaan aspek tangible juga mempengaruhi harapan konsumen. Hal ini membuat penting untuk mengetahui seberapa jauh aspek tangible yang paling tepat, yaitu masih memberikan impresi yang positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan tetapi tidak menimbulkan harapan konsumen yang terlalu tinggi.
2.4   Perilaku Konsumen
Perilaku konsumen adalah suatu proses pengambilan keputusan dan aktivitas individu secara fisik yang dilibatkan dalam mengevaluasi, memperoleh, menggunakan atau dapat menggunakan barang-barang dan jasa.Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku perolehan (akuisisi) konsumen:
a. Perspektif pengambilan keputusan (Decision-making perspektif)
Menggambarkan seorang konsumen sedang melalkukan serangkaian langkah-langkah tertentu pada saat melakukan pembelian. Langkah-langkah ini termasuk pengenalan masalah, mencari, evaluasi alternative, memilih dan evaluasi fasca perolehan.
b. Perspektif pengaruh perilaku (behavioral influence perspective)
Bahwa kekuatan lingkungan memaksa konsumen untuk melakukan pembelian tanpa harus terlebih dahulu membangun perasaan atau kepercayaan terhadap produk atau jasa. Konsumen tidak saja melalui proses pengambilan keputusan rasional, namun juga bergantung pada perasaan untuk membeli produk atau jasa tersebut. Tindakan pembelian konsumen secara langsung merupakan hasil dari kekuatan lingkungan seperti saran penjualan, lingkungan fisik, tekanan ekonomi, dan lain sebagainya (Mowen dan Minor, 2012).
Faktor-faktor pengaruh individu (individual influence factors) adalah proses psikologi yang mempengaruhi para individu dalam memperoleh, mengkonsumsi, serta menerima barang, jasa, dan pengalaman. Faktor-faktor pengaruh lingkungan (environmental influence factors) adalah faktor-faktor di luar individu yang mempengaruhi konsumen individu, unit pengambilan keputusan (Mowen dan Minor, 2002).
Konsumen bersifat menentukan maka konsumen disebut raja, terutama pembeli atau langganan (custumer) atau yang membuat keputusan untuk membeli. Oleh karena itu perhatian harus dilakukan baik pada pembeli atau langganan atau orang yang menyuruh seseorang untuk membeli. Dalam hal memenuhi kebutuhan konsumen dipengaruhi oleh 3 motif, yaitu:
a. Motif kebutuhan ada dua macam, yaitu:
1. Motif utama adalah merupakan kebutuhan dasar dan dapat dipenuhi oleh banyak macam produk.
2. Motif selektif adalah keinginan atau kebutuhan yang dapat dipenuhi oleh beberapa barang khusus, yang secara individual telah memilih.
b. Motif pembelian dapat digolongkan ke dalam dua jenis:
1. Motif produk, yaitu pengaruh atau pertimbangan yang mendorong atau membuat orang membeli barang tertentu.
2. Motif patronas, yaitu pengaruh atau pertimbangan yang mendorong atau membuat orang membeli dari penjual tertentu.
c. Motif produk ada dua jenis, yaitu:
1. Motif produk emosional yaitu pengaruh atau pertimbangan yang bersifat emosional seperti : karena sugesti, angan-angan, gambaran yang indah, meniru mereka yang terkenal, perasaan bangga, supaya terlihat lain dari yang lain.
2. Motif produk rasional atau ekonomis, yaitu pengaruh dan pertimbangan yang masuk akal, misalkan lebih awet, bermutu, ekonomis, ada garansi, spare parts (suku cadang) mudah dan ada after service (Mowen dan Minor, 2002). 
2.5 Profil Lahan Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden
Menurut peraturan Kemenkes No.26 tahun 2018 bahwa, toko obat itu diselengarakan oleh pelaku usaha perseorangan yang paling rendah adalah tenaga teknis kefarmasian. Izin toko obat adalah izin yang diberikan kepada orang atau badan yang menjual obat-obatan bebas dan obat-obatan bebas terbatas dalam bungkusan dari pabrik yang membuatnya secara eceran. Berarti toko obat tidak dapat melayani resep dokter							Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan terletak di Jalan Jamin Ginting No.583 Medan, toko obat ini letak nya sangat strategis dikarenakan adanya supermarket jadi apabila konsumen belanja di supermarket bisa disinggahkan di toko obat karena menjual vitamin serta obat golongan bebas. Jadi konsumen sangat mudah membeli di Toko obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan.								Letak Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden tidak disatukan dengan swalayan jadi konsumen sangat mudah mengetahui bagian pembelian obat di Supermarket Carrefour Citra Garden.
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2.7 Definisi Operasional
a. Ketanggapan (responsiveness) merupakan keinginan petugas membantu pelanggan untuk memberikan pelayanan dengan cepat.
b. Kehandalan (reliability) merupakan tingkat kemampuan & kehandalan petugas dalam peningkatan pelayanan.
c. Jaminan (assurance) terkait dengan pengetahuan petugas dan  kelengkapan lain dari obat guna menghindari terjadinya medication error.
d. Empati (empathy) merupakan tingkat empati petugas dalam peningkatan pelayanan.
e. Bukti fisik (tangible) merupakan  suasana dan  kondisi di Toko Obat Supermarket  Carrefour Citra Garden Medan yang berkaitan dengan sarana dan prasarana.
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 [bookmark: _TOC_250017]Jenis dan Desain Penelitian
Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian ini adalah survei deskriptif. Survei deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan suatu hal yang terjadi di dalam masyarakat (Notoatmodjo, 2012).  
Penelitian ini akan mendeskripsikan tingkat kualitas pelayanan kefarmasian terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan.

3.2 [bookmark: _TOC_250016][bookmark: _TOC_250015]Lokasi dan Waktu Penelitian
3.2.1 Lokasi Penelitian
[bookmark: _TOC_250014]Penelitian ini dilakukan di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden  Medan di Jalan Jamin Ginting No.583 Medan
3.2.2 Waktu Penelitian
[bookmark: _TOC_250013]Penelitian ini dilaksanakan pada Bulan Maret – Mei 2020.

3.3 [bookmark: _TOC_250012]Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi
[bookmark: _TOC_250011]Populasi dalam penelitian  ini  adalah  seluruh konsumendi Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan
3.3.2 Sampel
Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang mendapatkan pelayanan di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah Quota Sampling. Pengambilan sampel secara Quota Sampling dilakukan dengan cara menetapkan sejumlah anggota sampel secara quotum atau jatah. Besar sampel dalam penelitian ini ditetapkan sebanyak 30 orang, dengan kriteria inklusi sebagai berikut:
a. Usia produktif yaitu 17-55 tahun (Depkes, 2010)
b. Dapat berkomunikasi dengan bahasa Indonesia
c. [bookmark: _TOC_250010]Bisa membaca dan menulis
d. Bersedia menjadi responden
3.4 [bookmark: _TOC_250009]Jenis dan Metode Pengumpulan Data
3.4.1 Jenis Data
[bookmark: _TOC_250008]Jenis data yang digunakan yaitu data primer. Data primer diperoleh dari lembaran kuisioner yang diberikan secara langsung kepada responden. Kuisioner berisi pertanyaan dan dipilih jawaban yang telah disiapkan.

3.4.2 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dilakukan melalui kuisioner dalam bentuk pernyataan skala Likert. Kuisioner terdiri dari sejumlah pertanyaan dalam lima kategori jawaban yaitu: SP (Sangat Puas), P (Puas). CP (Cukup Puas), KP (Kurang Puas), dan TP (Tidak Puas). 
Skor terhadap pilihan  jawaban  Sangat  Puas adalah 5, Puas adalah 4, Cukup Puas adalah  3,  Kurang  Puas adalah  2, Tidak Puas adalah 1 (Arikunto Aspuah, 2013).

3.5 Prosedur Kerja
a. Sebelum melakukan pengisian kuesioner ke konsumen, maka harus disiapkan alat pelindung diri semasa covid 19 yaitu berupa masker
b. Diolah data dan master tabulasi menghitung skor maksimal
c. Analisa data dan penarikan kesimpulan

3.6 [bookmark: _TOC_250007][bookmark: _TOC_250006]Pengolahan dan AnalisisData
3.6.1 Pengolahan Data
Pengolahan data dilakukan dengan melakukan tahapan sebagai berikut
a. Penyuntingan data (Editing)
Langkah ini  bertujuan untuk memperoleh data yang baik agar diperolah informasi yang benar.Kegiatan  yang dilakukan dengan melihat dan  memeriksa apakah semua jawaban telah terisi.
b. Memasukkan data (data entry)
Yakni mengisi kolom-kolom  atau kotak-kotak lembar kode atau kartu kode sesuai dengan jawaban masing-masing pertanyaan.
c. Tabulasi (tabulating)
[bookmark: _TOC_250005]Yakni tahapan kegiatan pengorganisasian data sedemikian rupa agar dengan mudah dapat dijumlah , disusun dan ditata untuk disajikan dan di analisis (Lapau, 2013).

3.6.2 AnalisisData
[bookmark: _TOC_250004]Dalam menganalisis data yang dikumpul dengan menggunakan kuesioner langsung kepada responden, pengolahan data dilakukan dengan bantuan tabel distribusi frekuensi yang diuraikan dari jumlah pertanyaan.

3.7 Metode Pengukuran Variabel
Tingkat kualitas pelayanan kefarmasian pada pasien diukur  berdasarkan lima variabel yaitu: ketanggapan, kehandalan, jaminan, empati, dan bukti fisik. Penilaian variabel diukur  dengan  menggunakan  skala  likert.  Skala  likert digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan  di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan. Nilai tertinggi untuk tiap satu pertanyaan adalah 5, dengan jumlah pertanyaan sebanyak 25 .
Bobot untuk setiap pertanyaan adalah sebagai berikut:
a. Sangat Puas (SP)	: bobot 5
b. Puas (P)		: bobot 4
c. Cukup Puas (CP)	: bobot 3
d. Kurang Puas (KP)	: bobot 2
e. Tidak Puas (TP)	: bobot 1
Menurut Arikunto (Aspuah, 2013) data yang terkumpul kategori menurut skala ordinal, dengan memperhatikan jumlah bobot. Dengan ketentuan sebagai berikut:
a) <40 % dari skor maksimal       : tidak puas
b) 40-55  %  dari skor maksimal  : kurang puas
c) 56-75  % dari skor maksimal   : cukup puas
d) 76-85  % dari skor maksimal   : puas
e) 86-100%  dari skor maksimal  : sangat puas
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Hasil
Hasil Penelitian Berdasarkan Karakteristik Responden
Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
	Kategori
	Usia
	Jumlah Responden
	Persentase

	Remaja
	17-25 tahun
	                10
	         33%

	Dewasa
	26-45 tahun
	18
	60%

	Lansia awal
	46-55 tahun
	1
	3,5%

	Lansia akhir
	>55 tahun
	1
	3,5%

	
	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.1dapat  dilihat  bahwa banyaknya  jumlah  responden untuk karakteristik berdasarkan  umur  yaitu  dengan rentang umur 17- 25 tahun (remaja) sebanyak 10 orang dengan persentase 33%, umur 26-45 tahun (dewasa) sebanyak 18 orang dengan persentase 60%, umur 46-55 tahun (lansia awal) sebanyak 1 orang dengan persentase 3,5%, dan usia >55 tahun (lansia akhir) sebanyak 1 orang  dengan persentase 3,5%  total  jumlah responden sebanyak 30 orang.

Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Karateristik Responden Berdasarkan Jenis 
                Kelamin
	Jenis Kelamin
	Jumlah Responden
	Persentase

	Laki-laki
	10
	33%

	Perempuan
	20
	67%

	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.2 dapat  dilihat  bahwa banyaknya  responden  untuk karakteristik berdasarkan jenis kelamin yaitu laki-laki sebanyak 10 orang dengan persentase 33 % dan perempuan sebanyak 20 orang dengan persentase 67%.

Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan
                Pendidikan

	Pendidikan
	Jumlah Responden
	Persentase

	Pendidikan Menengah
Pendidikan Tinggi
	20
10
	67%
33%

	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.3 dapat dilihat bahwa banyaknya responden untuk karakteristik berdasarkan pendidikan yaitu jumlah responden terbanyak memiliki pendidikan menengah sebanyak 20 orang dengan persentase 67% dan  diikuti oleh pendidikan perguruan  tinggi/diploma sebanyak  10 orang dengan persentase 33%.

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan
                Pekerjaan
	Pekerjaan
	Jumlah Responden
	Persentase

	Mahasiswa/I
Ibu Rumah Tangga Pegawai Negeri Sipil 
Pegawai Swasta 
Tidak Bekerja
	2
5
10
10
3
	6,67%
16,67%
33,33%
33,33%
10,00%

	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.4 dapat  dilihat  bahwa banyaknya  jumlah  responden untuk karakteristik  berdasarkan  pekerjaan  yaitu  mahasiswa/i sebanyak 2 orang dengan pesentase 6,67% dengan ibu rumah tangga sebanyak 5 orang dengan persentase 16,67%, Pegawai negeri  sipil sebanyak  10 orang  dengan persentase 33,33%, pegawai swasta 10 orang dengan persentase 33,33%, dan yang terakhir tidak bekerja 3 orang dengan persentase 10%.


Hasil Penelitian Berdasarkan Tingkat Kualitas Pelayanan Kefarmasian
Tabel 4.5. Distribusi Frekuensi Tingkat Kualitas Berdasarkan Dimensi
                Ketanggapan

	Kategori
	Jumlah Responden
	Persentase

	Sangat Puas Puas
Cukup Puas Kurang Puas 
Tidak Puas
	4
15
11
0
0
	13,33%
50%
36,67%
0
0

	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa banyaknya responden yang memilih kateogori sangat puas untuk dimensi ketanggapanyaitu 4 orang dengan persentase 13,33%, kategori untuk puas yaitu 15 orang dengan persentase 50 %, kategori untuk cukup puas yaitu 11 orang dengan persentase 36,67%.

Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Tingkat Kualitas Berdasarkan Dimensi
               Kehandalan
	Kategori
	Jumlah Responden
	Persentase

	Sangat Puas Puas
Cukup Puas Kurang Puas Tidak Puas
	4
16
10
0
0
	13,33%
53,34%
33,33%
0
0

	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.6 menunjukkan bahwa banyaknya responden yang memilih kateogori sangat puas untuk  dimensi  kehandalanyaitu  4 orang dengan persentase 13,33 %, kategori untuk puas yaitu 16 orang dengan persentase 53,34%, kategori untuk cukup puas yaitu 10 orang denganpersentase 33,33%.

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Tingkat Kualitas Berdasarkan Dimensi Jaminan

	Kategori
	Jumlah Responden
	Persentase

	Sangat Puas Puas
Cukup Puas Kurang Puas 
Tidak Puas
	1
13
16
0
0
	3,33%
43,33%
53,34%
0
0

	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.7 menunjukkan bahwa banyaknya  responden  yang memilih kateogori sangat puas untuk dimensi jaminan yaitu  1 orang dengan persentase 3,33%, kategori untuk puas yaitu 13 orang dengan persentase 43,33%, kategori untuk cukup puas yaitu 16 orang dengan persentase 53,34%.

Tabel 4.8 Distribusi Frekuensi Tingkat Kualita Berdasarkan Dimensi Empati
	Kategori
	Jumlah Responden
	Persentase

	Sangat Puas Puas
Cukup Puas Kurang Puas Tidak Puas
	4
16
10
0
0
	13,33%
53,33%
33,34%
0
0

	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.8 menunjukkan bahwa banyaknya responden yang memilih kateogori sangat puas untuk dimensi empati yaitu 4 orang dengan persentase 13,33%, kategori untuk puas yaitu 16 orang dengan persentase 53,33%, kategori untuk cukup puas yaitu 10 orang dengan persentase 33,34%.

Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Tingkat Kualitas Berdasarkan Dimensi
                Bukti Fisik
	Kategori
	Jumlah Responden
	Persentase

	Sangat Puas Puas
Cukup Puas Kurang Puas Tidak Puas
	4
16
10
0
0
	13,33%
53,33%
33,34%
0
0

	Total
	30
	100%



Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan bahwa banyaknya  responden yang memilih kateogori sangat puas untuk dimensi bukti fisik yaitu 4 orang  dengan persentase 13,33%, kategori untuk puas yaitu 16 orang dengan persentase 53,33%, kategori untuk cukup puas yaitu 10 orang dengan persentase 33,34%.

Tabel 4.10 Rata-rata Tingkat Kualitas Pelayanan Kefarmasian Terhadap Kepuasan       Pasien Berdasarkan 5 Dimensi
	Dimensi
	Skor yang diperoleh
	Skor Maksimal
	Persentase
	Kategori

	Ketanggapan
Kehandalan
Jaminan
Empati
Bukti Fisik
	606
612
596
609
614
	750
750
750
750
750
	80,80%
81,60%
79,50%
81,20%
81,80%
	Puas
Puas
Puas
Puas
Puas

	Total
	3037
	3750
	80,98%
	Puas


Berdasarkan tabel 4.10 menunjukkan bahwa persentase  tingkat kepuasan berdasarkan  5 dimensi (ketanggapan, kehandalan,  jaminan,  empati, dan bukti fisik) adalah 80,98 % dengan kategori puas.

4.2 Pembahasan
Pengukuran gambaran tingkat kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefou Citra Garden  dengan metode deskriptif dengan menggunakan kuesioner yaitu :
a. Tabel 4.1 dapat  dilihat  bahwa banyaknya  jumlah  responden untuk karakteristik berdasarkan  umur  yaitu  dengan rentang umur 17- 25 tahun (remaja) sebanyak 10 orang dengan persentase 33%, umur 26-45 tahun (dewasa) sebanyak 18 orang dengan persentase 60%, umur 46-55 tahun (lansia awal) sebanyak 1 orang dengan persentase 3,5%, dan usia >55 tahun (lansia akhir) sebanyak 1 orang  dengan persentase 3,5%  total  jumlah responden sebanyak 30 orang.
b. Tabel 4.2 dapat  dilihat  bahwa banyaknya  responden  untuk karakteristik berdasarkan jenis kelamin yaitu laki-laki sebanyak 10 orang dengan persentase 33% dan perempuan sebanyak 20 orang dengan persentase 67%.
c. Tabel 4.3 dapat dilihat bahwa banyaknya responden untuk karakteristik berdasarkan pendidikan yaitu jumlah responden terbanyak memiliki pendidikan menengah sebanyak 20 orang dengan persentase 67% dan  diikuti oleh pendidikan perguruan  tinggi/diploma sebanyak  10 orang dengan persentase 33%.
d. Tabel 4.4 dapat  dilihat  bahwa banyaknya  jumlah  responden untuk karakteristik  berdasarkan  pekerjaan  yaitu  mahasiswa/i sebanyak 2 orang dengan pesentase 6,67% dengan ibu rumah tangga sebanyak 5 orang dengan persentase 16,67%, Pegawai negeri  sipil sebanyak  10 orang  dengan persentase 33,33%, pegawai swasta 10 orang dengan persentase 33,33%, dan yang terakhir tidak bekerja 3 orang dengan persentase 10%.
e. Tabel 4.5 menunjukkan bahwa banyaknya responden yang memilih kateogori sangat puas untuk dimensi ketanggapan yaitu 4 orang dengan persentase 13,33%, kategori untuk puas yaitu 15 orang dengan persentase 50%, kategori untuk cukup puas yaitu 11 orang dengan persentase 36,67%.
f. Tabel 4.6 menunjukkan bahwa banyaknya responden yang memilih kateogori sangat puas untuk  dimensi  kehandalan  yaitu  4 orang dengan persentase 13,33%, kategori untuk puas yaitu 16 orang dengan persentase 53,34%, kategori untuk cukup puas yaitu 10 orang dengan persentase 33,33%.
g. Tabel 4.7 menunjukkan bahwa banyaknya  responden  yang memilih kateogori sangat puas untuk dimensi jaminan yaitu  1 orang dengan persentase 3,33%, kategori untuk puas yaitu 13 orang dengan persentase 43,33%, kategori untuk cukup puas yaitu 16 orang dengan persentase 53,34%.
h. Tabel 4.8 menunjukkan bahwa banyaknya responden yang memilih kateogori sangat puas untuk dimensi empati yaitu 4 orang dengan persentase 13,33%, kategori untuk puas yaitu 16 orang dengan persentase 53,33%, kategori untuk cukup puas yaitu 10 orang dengan persentase 33,34%.
i. Tabel 4.9 menunjukkan bahwa banyaknya  responden yang memilih kateogori sangat puas untuk dimensi bukti fisik yaitu 4 orang  dengan persentase 13,33%, kategori untuk puas yaitu 16 orang dengan persentase 53,33%, kategori untuk cukup puas yaitu 10 orang dengan persentase 33,34%.
j. Tabel 4.10 menunjukkan bahwa persentase  tingkat kepuasan berdasarkan  5 dimensi (ketanggapan, kehandalan,  jaminan,  empati, dan bukti fisik) adalah 80,98% dengan kategori puas.

Penelitian yang saya lakukan di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan diperoleh bahwa tingkat kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen termasuk dalam kategori puas  dengan  persentase  sebesar 80,98% .
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BAB V
		KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
a. Hasil Persentase tingkat kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan menunjukkan tingkat kualitas pada dimensi ketanggapan yaitu sebesar 80,8%., 
b. Hasil Persentase tingkat kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan menunjukkan tingkat pada dimensi kehandalan yaitu sebesar 81,6%., 
c. Hasil Persentase tingkat kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan menunjukkan tingkat pada dimensi jaminan yaitu sebesar 79,50%.
d. Hasil Persentase tingkat kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan menunjukkan tingkat pada dimensi empati yaitu sebesar 81,2%.
e. Hasil Persentase tingkat kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan menunjukkan tingkat pada dimensi bukti fisik yaitu sebesar 81,8%.
f. Hasil Persentase Tingkat kualitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen termasuk dalam kategori puas sebesar 80,98%.

5.2 [bookmark: _TOC_250001]Saran
a. Melengkapi persediaan  obat di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan untuk konsumen
b. Diharapkan penelitian ini bermanfaat dan menjadi tambahan informasi bagi program D-III Farmasi Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan
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Gambar 1. Dokumentasi Kuesioner Kepada Konsumen
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Gambar 2. Lokasi Toko Obat dan Foto bersama Petugas di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan
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LAMPIRAN VI

Master Tabulasi Tingkat Kualitas Pelayanan Obat 
Terhadap Kepuasan Konsumen Di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden Medan

	Res
	Skor Pertanyaan
	 
	Total
	%
	Keterangan

	
	Ketanggapan
	Jlh
	Kehandalan
	Jlh
	Jaminan
	Jlh
	Empati
	Jlh
	Bukti Fisik
	Jlh
	Skor
	
	

	
	P1
	P2
	P3
	P4
	P5
	
	P6
	P7
	P8
	P9
	P10
	
	P11
	P12
	P13
	P14
	P15
	
	P16
	P17
	P18
	P19
	P20
	
	P21
	P22
	P23
	P24
	P25
	
	 
	 
	 

	R1
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	4
	4
	5
	23
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	5
	5
	4
	22
	113
	90%
	sangat puas

	R2
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	5
	5
	5
	5
	24
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	4
	4
	5
	23
	121
	97%
	sangat puas

	R3
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	3
	4
	4
	4
	4
	19
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	117
	94%
	sangat puas

	R4
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	3
	3
	3
	18
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	107
	86%
	sangat puas

	R5
	5
	3
	4
	4
	3
	19
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	4
	4
	4
	2
	2
	16
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	90
	72%
	cukup puas

	R6
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	5
	3
	4
	4
	3
	19
	3
	2
	4
	4
	4
	17
	5
	3
	4
	4
	3
	19
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	93
	74%
	cukup puas

	R7
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	5
	4
	4
	4
	3
	20
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	5
	3
	4
	4
	3
	19
	104
	83%
	puas

	R8
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	2
	2
	2
	5
	5
	16
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	99
	79%
	puas

	R9
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	105
	84%
	sangat puas

	R10
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	103
	82%
	puas

	R11
	5
	4
	4
	3
	5
	21
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	2
	2
	4
	4
	4
	16
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	103
	82%
	puas

	R12
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	5
	4
	4
	3
	5
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	4
	3
	5
	21
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	110
	88%
	sangat puas

	R13
	5
	4
	4
	3
	3
	19
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	5
	4
	4
	3
	5
	21
	106
	85%
	puas

	R14
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	4
	3
	3
	19
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	4
	3
	3
	19
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	109
	87%
	sangat puas

	R15
	5
	5
	5
	3
	3
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	4
	3
	3
	19
	105
	84%
	puas

	R16
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	5
	5
	3
	3
	21
	5
	3
	4
	4
	3
	19
	5
	5
	5
	3
	3
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	101
	81%
	puas

	R17
	5
	4
	3
	4
	4
	20
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	5
	5
	3
	3
	21
	94
	75%
	cukup puas

	R18
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	4
	3
	4
	4
	20
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	5
	4
	3
	4
	4
	20
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	89
	71%
	cukup puas

	R19
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	4
	3
	4
	4
	20
	91
	73%
	cukup puas

	R20
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	100
	80%
	puas

	R21
	5
	5
	4
	4
	3
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	112
	90%
	sangat puas

	R22
	3
	3
	3
	3
	4
	16
	5
	5
	4
	4
	3
	21
	5
	4
	4
	3
	5
	21
	5
	5
	4
	4
	3
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	104
	83%
	puas

	R23
	5
	4
	3
	5
	4
	21
	3
	3
	3
	3
	4
	16
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	3
	3
	3
	3
	4
	16
	5
	5
	4
	4
	3
	21
	95
	76%
	puas

	R24
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	4
	3
	5
	4
	21
	5
	4
	4
	3
	3
	19
	5
	4
	3
	5
	4
	21
	3
	3
	3
	3
	4
	16
	97
	78%
	puas

	R25
	5
	4
	3
	5
	4
	21
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	5
	4
	3
	5
	4
	21
	107
	86%
	sangat puas

	R26
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	5
	4
	3
	5
	4
	21
	5
	5
	5
	3
	3
	21
	5
	4
	3
	5
	4
	21
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	104
	83%
	puas

	R27
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	5
	4
	3
	5
	4
	21
	93
	74%
	cukup puas

	R28
	4
	2
	3
	4
	4
	17
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	4
	3
	4
	4
	20
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	5
	4
	4
	4
	4
	21
	88
	70%
	cukup puas

	R29
	5
	3
	4
	5
	3
	20
	4
	2
	3
	4
	4
	17
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	4
	2
	3
	4
	4
	17
	3
	3
	3
	3
	3
	15
	84
	67%
	cukup puas

	R30
	4
	2
	3
	4
	4
	17
	5
	3
	4
	5
	3
	20
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	5
	3
	4
	5
	3
	20
	4
	2
	3
	4
	4
	17
	93
	74%
	cukup puas

	JLH
	137
	118
	114
	120
	117
	606
	138
	121
	115
	120
	118
	612
	129
	118
	117
	116
	116
	596
	137
	120
	115
	120
	117
	609
	137
	122
	116
	120
	119
	614
	3037
	81%
	Puas
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LAMPIRAN VII
Kartu Pertemuan Bimbingan 
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' BADAN PENGEMBANGAN DAN PEMBERDAYAAN
. SUMBERDAYA MANUSIA KESEHATAN

POLITEKNIK KESEHATAN KEMENKES MEDAN
J1. Jamin Ginting KM. 13,5 Kel. Lau Cih Medan Tuntungan Kode Pos : 20136

Website : www.poltckkes-medan.ac.id , email : poltekkes_medan@yahoo.com

Medan, 6 Mei 2020

Nomor : PP.06.01/00/01/150bw/2020
Lampiran -
Perihal : Mohon Izin Pelaksanaan Penelitian

Mabhasiswa Jurusan Farmasi Poltekkes Medan

Yang Terhormat,
Pimpinan PT. Trans Retail Indonesia
Gerai Carrefour Medan Citra
(Toko Obat Carrefour Citra Garden Medan)
di-
Tempat

Dengan Hormat

Dalam rangka kegiatan akademik di Jurusan Farmasi Poltekkes Kemenkes Medan,
mahasiswa akan melaksanakan Karya Tulis Ilmiah (KTI) berupa penelitian yang merupakan
bagian kurikulum D-III Farmasi, maka dengan ini kami mohon kiranya dapat mengizinkan untuk
mengambil data dan melaksanakan Penelitian di tempat yang Bapak/Ibu Pimpin. Adapun

mahasiswa tersebut adalah:

NAMA
MAHASISWA PEMBIMBING JUDUL PENELITAN
Nurasiah M. Jamil Drs. Jafril Rezi, M.Si., Apt | Gambaran Kualitas Pelayanan Obat
P07539019233 terhadap Kepuasan Konsumen di Toko
Obat Supermarket Carrefour Citra
Garden Medan

Demikianlah kami sampaikan atas kerjasama yang baik diucapkan terima kasih.

Ketua Jurusan,

Dra. Masniah, M.Kes, Apt.
NIP: 196204281995032001
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Carrefour

PT.Trans Retail Indonesia

Jln.Jamin Ginting Komp.Citra Gardden

Nomor  : 1270/TRUHR/MCG/V11/202
s V12020 Medan, 01 July 2020
Hal + ljin Penelitian

Kepada Yth

BADAN PENGEMBANGAN DAN PEMBERDAYAAN
SUMBER DAYA MANUSIA EHAT,\NRDM =y
Politeknik Kesehatan KEMENKES Medan

J1.Jamin ginting KM.13,5 Kel.Lau Cih

Medan Tuntungan, 20136

Di
Tempat
Dengan hormat,

Sesuai dengan surat No. PP.06.01/00/01/150bw
Pelaksanaan Penelitian dengan nama Mahasiswa/i s

20 tertanggal 06 Mei 2020 perihal Izin
bagai berikut

Nama Nurasiah M. Jamil

NPM P07539019233

Program Studi D-I1I Farmasi

Judul Skripsi - Gambaran kwalitas pelayanan obat terhadap kepuasan konsumen di Toko

obat supermarket Carrefour Citra Garden Medan

Dengan ini kami bersedia menerima mahasiswi tersebut untuk melakukan penelitian di PT.TRANS
RETAIL INDONESIA Gerai Carrefour Medan Citra

Demikianlah surat ini kami sampaikan atas perhatiannya kami ucapkan terimakasih
Hormat Kami

Carrefour Medan Citra Garden
HR Admin Personalia Head

e B

Siti Jumaidah
NIK.00011100461

oretout (S5 B, Lol ebok Bls Ry o B, Jkoro 1231,
S RETAIL INDONESA * Carefou bk Bl Lonfai3, . Lebok
a2l Tel: (62:21] 2758 5800 Fax; (62 21) 2758 5638
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Yang bertanda tangan di bawah ini, Ketua Komisi Etik Penclitian Keschatan Politeknik Kesehatan k
Kemenkes Medan, setclah dilaksanakan pembahasan dan penilaian usulan penclitan yang .
berjudul: .

“Gambaran Kualitas Pelayanan Obat Terhadap Kepuasan Konsumen Di Toke Obat
Supermarket Carrefour Citra Garden Medan™

Yang kan m: dan hewan sebagai subjek penclitian dengan ketua Pelaksana
Peneliti Utama - Nurasiah M. Jamil
Dari Institusi - Jurusan D-IT1 Farmasi Politeknik Kesehatan Kemenkes Medan

Dapat disetujui pelaksanaannya dengan syarat :

Tidak bertentangan dengan nilai — nilai kemanusiaan dan kode etik penclitian keschatan
Melaporkan jika ada amandemen protokol penelitian.

Melaporkan penyimpangan/ pelanggaran terhadap protokol penelitian,

Melaporkan secara periodik perkembangan penelitian dan laporan akhir

Melaporkan kejadian yang tidak diinginkan.

Persetujuan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan sampai dengan batas waktu pelaksanasn penclitian
seperti tertera dalam protokol dengan masa berlaku maksimal selama | (satu) tahun

Medan, Agustus 2020
Komisi Euk Penclitian Keschatan
. Poltekkes Kemenkes Medan
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Persetujuan Menjadi Responden Penelitian

Judul Gambaran Kualitas Pelayanan Obat Terhadap Kepuasan
Konsumen di di Toko Obat Supermarket Carrefour Citra Garden
Medan

Penelitian Nurasiah M.Jamil

NIM P07539019233

Penelitian ini dilaksanakan dalam rangka kegiatan akademik di Jurusan

imasi Poltekkes Kemenkes Medan, mahasiswa diwajibkan melaksanakan

penelitian yang merupakan bagian kurikulum O-11f Farmasi

Partisipasi anda dalam melaksanakan penelitian ini bersifat sukarela
Anda mempunyai hak bebas bemartisipasi atau menolak menjadi responden, jika
anda tidak bersedia saya akan tetap menghargai dan tidak mempengaruhi
terhadap proses penelitian

Penelili akan menjamin kerahasiaan identitas anda dan jawaban yang
anda berikan informasi yang akan anda berkan akan saya simpan
kerahasiaanya. Anda mempunyai hak bertanya dengan bebas dalam penelitian

ini

HMedan, Juni 2020

Responden Penelity

T ) ( Nurasiah M Jamil )
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—&sn menjawab pertanyaan dengan sukarela dan jujur.
Berilah tanda silang (X) pada pilihan yang sesuai dengan diri anda.

1) Karakteristik Responden
i Umur
A 17-25 tahan
b. 2645 tahun
c. 4655 tahun
d. > 55tahun
121 Jenis Kelamin
a. Laki-laki
. Perempuan
3. Pendidikan
a. Tidak lamat SD
b. SD
c. SMP

3 SMA

e Perguruan Tinggi/Diploma

4. Pekerjaan
a. Mahasiswali

b. IbuRumah Tangga

c. PNS
d. Pegawal Swasta
~¢ Tidak bekerja
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Berilah tanda check list (¥) untuk setiap pernyataan ini sesual dengan
kenyataan yang diterima dalam pelayanan di Toko Obat Supermarket Garrefour
Gitra Garden Medan

Dimensi

No

Pemyataan

Sangat
Puas

Puas

Cukup
| Puas

| Puas

Kurang | Tidak

Puas

it

Ketanggapan petugas farmasi dalam
menjawab pertanyaan dari konsumen

(P

“Kelangaapan petugas farmasi uniuk
berkonsultasi ketika obat anda tidak
tersedia

Kemampuan  pelugas  farmasi |
memberitahu ketika obal anda lidak
tersedia han ini dan_disarankan uniuk
kembali pada esok Hari
emampuan pelugas  fannasi
dalam memberikan informasi yang
jelas dan mudah dimengerti tentang
obat yang diterima oleh konsumen

>

Kemampuan petugas farmasi dalam
Berkomunikasi dengan konsumen

Kehandalan

Jaminan

Ketepatan jadwal pelayanan yang
dibenkan oleh petugas farmasi

Penjelasan informasi _obal _yang
diberikan petugas Farmasi
i

\

Kecepatan petugas farmasi
dalam pengerjaan obat

Respon petugas farmasi kefika anda
menyuruh untuk mengulang kembali
tentang penjelasan obat

Kemampuan petugas farmasi dalam
| Menyelesaikan keluhan konsumen

| Petugas farmasi melayani dengan|
| sopan

12

Wenyerahkan obal dengan keinginar|
[konsumen

T
Petugas fanmasi menyerahkan obat

obatan _sesuai dengan _kebutuhan





image8.jpeg
pasien

14

Obal yang diserankan  kepadal
Ikonsumen
dalam kondisi baik

15

Pelugas  farmasl
pengetahuan tentang obat

menguasail

Empali

16

Pelugas  farmasl  memberikan
informasi obat tanpa diminta

s

17

Pelugas famasi bersikap sabar dan
ramah dalam melayani konsumen

118

Pelugas  farmasi  memberkan|
kesempatan pada  konsumen  unlul
menyampaikan keluhannya

Pelugas farmasi bersikap adi_dan
tidakpilin-pilin terhadap konsumen

\

Kesediaan pefugas farmasi unfuk|
meminta maaf jika terjadi kesalahan

Bukti Fisik

Pelugas farmasi berpakaian bersin
dan rapi

v/

Kebersihan dan kenyamanan miang
tunggu Kefarmasian

catatn obat masuk (misal keranjang)

['23 [ Papan nama toko obal dan lokasi 1ok |

‘ obat terletak di lempat yang stralegis |
l

[24 | Retersediaan tempal _pembuangan| |

‘ sampah ’ | |

[25 [ Tersedia alat untuk menampung| I |
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