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INTISARI

Kusuma, Febriana Adrimia Litany; Nurcahyo, Heru; Susanti, Agus., 2023.
Hubungan Kecerdasan Emosional dan Daya Tarik Interpersona dengan
Kepuasan Pelayanan Obat di Apotek Goge Farma

Kecerdasan emosional yang baik sangat dibutuhkan oleh tenaga teknis kefarmasian.
Tenaga teknis kefarmasian harus memiliki wawasan yang luas terkait dengan daya
tarik interpersona seperti memberikan informasi obat yang tepat kepada pasien
karena kecerdasan emosional dan daya tarik interpersona termasuk faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelayanan obat.

Kepuasan pelayanan dapat dilihat dari respon pasien di apotek. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kecerdasan emosional dan daya tarik
interpersona dengan kepuasan pelayanan obat di apotek Goge Farma.

Metode yang digunakan adalah cross-sectional dan kuesioner sebagai
instrumennya. Penelitian dilakukan pada bulan September 2022 dengan populasi
bulanan sebanyak 900 pasien dan mengambil 100 responden. Penelitian ini
menggunakan chi-square dengan batas (p < 0,05).

Penelitian in1 memperoleh hasil kecerdasan emosional tinggi sebanyak 55 orang
(55%), sangat tinggi 45 orang (45%), daya tarik interpersona tinggi sebanyak 37
orang (37%), sangat tinggi 63 orang (63%). Hasil kepuasan pasien cukup puas
sebanyak 33 orang (33%), puas 67 orang (67%). Hasil chi-square menunjukkan
nilai p = 0,000. Disimpulkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara
kecerdasan emosional, dan ketertarikan interpersona terhadap kepuasan pelayanan
obat di Apotek Goge Farma.

Kata kunci : Kecerdasan Emosional, Daya Tarik Interpersona, Kepuasan
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ABSTRACT

Kusuma, Febriana Adrimia Litany; Nurcahyo, Heru; Susanto, Agus., 2023.
Relationship between Emotional Intelligence and Interpersonal Attraction with
Medication Service Satisfaction at Goge Farma Pharmacy

Good emotional intelligence is demand for pharmaceutical technical personnel.
Pharmaceutical technical personnel must have broad insight related to the
attractiveness of interpersonal services such as providing appropriate drug
information to patients because emotional intelligence and interpersonal
attractiveness are included in factors that affect drug service satisfaction.

Service satisfaction can be seen in patient responses at pharmacy. This study aims
to determine the relationship between emotional intelligence and interpersonal
attractiveness with drug service satisfaction at Goge Farma pharmacy.

The method used is cross-sectional and questionnaire is the instrument. The study
was conducted in September 2022 with a monthly population of 900 visitors and
took 100 respondents. This study used chi-square with a limit (p <0.05).

This study obtained the results of high emotional intelligence as many 55 people
(55%), very high 45 people (45%,), high interpersonal attractiveness as many as 37
people (37%), very high 63 people (63%). The patient satisfaction results were quite
satisfied as many as 33 people (33%), satisfied 67 people (67%). The chi-square
result shows a value of p = 0.000. It was concluded that there is a significant
relationship between emotional intelligence, and interpersonal attraction to drug
service satisfaction at Goge Farma pharmacy.

Keywords: Emotional Intelligence, Interpersonal Attraction, Satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kesehatan merupakan salah satu kebutuhan yang sangat penting dalam
kehidupan masyarakat. Kesehatan sangat berhubungan dengan pelayanan kesehatan
yang diberikan oleh petugas kesehatan. Pelayanan kesehatan sangat penting karena
pelayanan yang prima akan memberikan pelindungan kesehatan bagi masyarakat. Hal
ini sangat berkaitan dengan tuntutan masyarakat dalam pelayanan keschatan,
masyarakat cenderung akan mendatangi sebuah tempat dimana pelayanan tersebut
sesuai dengan keinginannya (Fatrida dan Saputra, 2019).

Tenaga kesehatan selalu berupaya meningkatkan dan memulihkan kesehatan
untuk mewujudkan masyarakat yang sehat. Tercapainya derajat kesehatan masyarakat
yang memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat (kepuasan konsumen) merupakan
tujuan pelayanan kesehatan (Ansori, 2015). Kepuasan menjadi bagian penting dalam
pelayanan kesehatan sebabkepuasan pasien tidak dapat dipisahkan dari kualitas
pelayanan keschatan.Jika ingin melakukan peningkatan kualitas pelayanan maka
diperlukannya survei tingkat kepuasan pasien (Ferdiansyah et al., 2021). Agar
pelayanan kesehatan dapat mencapai tujuan yang diinginkan, maka syarat pokok
pelayanan kesehatan yang baik yaitu pertama tersedia dan berkesinambungan. Syarat
pokok pertama yaitu semua jenis pelayanan kesehatan yang dibutuhkan oleh
masyarakat tidak sulit ditemukan, sehinggapada saat di butuhkan mereka dengan
mudah mendapatkannya. Syaratpokok kedua yaitu dapat diterima dan wajar. Artinya
pelayanan kesehatantersebut tidak bertentangan dengan keyakinan dan kepercayaan

adat istiadat,kebudayaan, kepercayaan masyarakat, serta bersifat tidak wajar.



Syarat pokok ketiga yaitu yang mudah dicapai oleh masyarakat. Ketercapaian
yang dimaksudkan di sini terutama dari sudut lokasi, dengan demikian untuk dapat
mewujudkan pelayanan kesehatan yang baik, maka pengaturan distribusi sarana
kesehatan menjadi sangat penting. Syarat pokok keempat yaitu yang baik adalah
mudah dijangkau oleh masyarakat. Keterjangkauan di sini terutama dari sudut biaya,
untuk dapat mewujudkankeadaan yang seperti ini harus dapat diupayakan biaya
pelayanan kesehatantersebut sesuai dengan kemampuan ekonomi masyarakat. Syarat
pokok kelima yaitu bermutu (quality). Menurut Kholid (2015), sistem pelayanan
kesehatan mempunyai tujuan antara lain yaitu : Promotif atau memelihara dan
meningkatkan kesehatan. Hal ini sangat dibutuhkan seperti pada peningkatan gizi.
Preventif atau pencegahan terhadap orang yang mempunyai resiko terhadap penyakit
yang terdiri dari preventif primer, preventif sekunder dan preventif tersier, kuratif
adalah penyembuhan suatupenyakit, rehabilitatif adalah proses memulihkan dan
proses mengobati (Ansori, 2015)

Penelitian yang dilakukan oleh (Utami, 2015) diperoleh hasil responden yang
merasa puas dengan pelayanan ada 50 responden (52,6%),sedangkan yang merasa
tidak puas dengan pelayanan ada 45 orang (47,4%).Kepuasan pelanggan ditentukan
oleh berbagai jenis pelayanan yang didapatkan selama menggunakan beberapa
tahapan pelayanan kesehatan. Ketidakpuasan yang diperoleh pada tahap awal
pelayanan menimbulkan persepsi berupa kualitas pelayanan yang buruk untuk tahap
selanjutnya, sehingga pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan secara
keseluruhan (Utami, 2015). Kepuasan pasien terhadap pelayanan obat di apotek
merupakan salah satu cerminan dari kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian
yang diberikan oleh tempat pelayanan kefarmasian di apotek baik pelayanan obat

dengan menggunakan resep maupun obat nonresep (Dianita dan Latifah, 2017). Faktor



1.2

1.3

faktor yang dapat mempengaruhi nilai kepuasan pasien terhadap pelayanan obat
terbagi menjadi 2 yaitu faktor internal dan faktor eksternal, contoh dari faktor internal
yaitu pelayanan informasi obat. Penelitian tentang komunikasi tenaga teknis
kefarmasian terhadap daya interpersonal sudah dilakukan (Faisal, 2020) namun,
penelitian tentang kecerdasan emosional dan daya tarik interpersonal dihubungkan
dengan kepuasan pasien dalam pelayanan obat khususnya di farmasi belum banyak
dilakukan, oleh karena itu peneliti menganalisis atau mengkaji tentang kepuasan
kecerdasan emosional dan daya tarik interpersonal dengan kepuasan pelayanan obat.
Maka dari itu tujuan penelitian ini untuk menganalisis hubungan kecerdasan
emosional dan daya tarik interpersonal dengan kepuasan pelayanan obat di apotek.
Rumusan Masalah

Berdasarkan dari latar belakang, rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah :
1. Bagaimana gambaran kecerdasan emosional di apotek Goge Farma ?
2. Bagaimana gambaran daya tarik interpersonal di apotek Goge Farma?
3. Bagaimana gambaran kepuasan pelayanan obat di apotek Goge Farma?
4. Bagaimana hubungan kecerdasan emosional dengan kepuasan pelayanan

obat di apotek Goge Farma?

5. Bagaimana hubungan daya tarik interpersonal dengan kepuasan pelayanan

obat di apotek Goge Farma?

Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini adalah:
1. Penelitian ini dilakukan untuk pasien yang menggunakan jasa pelayanan

apotek.
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2. Penelitian ini ditujukan kepada pasien dengan rentang usia minimal17-60

tahun.

Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk :
1. Mengetahui gambaran kecerdasan emosional di apotek Goge Farma
2. Mengetahui gambaran daya tarik interpersonal di apotek Goge Farma
3. Mengetahui gambaran kepuasan pelayanan obat di apotek Goge Farma
4. Mengetahui hubungan kecerdasan emosional dengankepuasan pelayanan
obat di apotek Goge Farma
5. Mengetahui hubungan daya tarik interpersonal dengankepuasan pelayanan

obat di apotek Goge Farma

Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini bermanfaat baik secara praktis dan teoritis sebagai
berikut :
1. Praktis
a. Dengan hasil penelitian ini dapat menjadikan masukan dan pertimbangan
untuk mengadakan evaluasi bagi apotek
b. Dengan hasil penelitian ini dapat menjadikan masukan dan pertimbangan
untuk mengadakan evaluasi bagi tenaga tekniskefarmasian
c. Dengan hasil penelitian ini pasien dapat menjadikan tolak ukur
pelayanan yang diberikan oleh tenaga teknis kefarmasian
2. Teoritis

Bisa digunakan sebagai bahan tambahan pengetahuan mengenai



hubungan kecerdasan emosional dan daya tarik interpersonal dengan

kepuasan pelayanan obat di suatu Apotek.

1.6 Keaslian Penelitian

Penelitian tentang hubungan kecerdasan emosional dan daya tarik
interpersonal dengan kepuasan pelayanan obat di apotek belum pernah
dilakukan sebelumnya karena dalam penelitian sebelumnya hanya meneliti
kepuasan pasien di bidang kesehatan perawat yang dapat dilihat pada tabel
berikut :

Tabel 1. 1 Keaslian Penelitian
Ruspitasari dan Wijaya dan

Pembeda Kusuma, 2022

Herlina, 2020 Rifai,2017
Judul Penelitian =~ Hubungan antara Hubungan Hubungan
Kecerdasan Kecerdasan Kecerdasan
Emosional Perawat Emosional Emosional dan
dengan Kepuasan Perawat dengan Daya Tarik
Pasien Geriatri di  Kepuasan Pasien  Interpersonal
RSUD Rawat Jalan di  dengan Kepuasan
[.A. MoeisSamarinda Rumah Sakit  Pelayanan Obat di
Daerah dr Apotek Goge
Soebandi Jember  Farma Tegal
Sampel Pasien Geriatri Rawat Pasien Rawat Pasien Rawat Jalan
Penelitian Inap di RSUD LLA.  Jalan Rumah yang menggunakan
MoeisSamarinda  Sakit Daerah dr pelayanan
Soebandi Jember  kefarmasian di
Apotek Goge
Farma Tegal
Metode Metode penelitianini Metode Metode penelitianini
Penelitian menggunakan penelitianini menggunakan
deskriptif menggunakan observasional
korelasional deskriptif analitik
analitik
Metode Menggunakan Menggunakan  Menggunakan
Pengambilan kuisioner kuisioner kuisioner

Data
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TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1 Kecerdasan Emosional

Kecerdasan emosional merupakan suatu kemampuan psikologis dalam
memahami dan menggunakan informasi emosional, sebagai individu kita
semua memiliki kemampuan bawaan yang berbeda dalam melakukan sesuatu
dan kita bisa belajar dari kehidupan cara-cara memperbaiki kecerdasan emosi
melalui praktek dan pengalaman. Kecerdasan emosionalterdiri dari 5 faktor
yaitu faktor self awareness, self regulation, self motivation, empathy, dan
social skill.

1. Self Awareness (Kesadaran Diri)

Kesadaran diri merupakan kemampuan untuk mengenaliemosi pada
waktu emosi itu terjadi. Kesadaran diri berarti waspada terhadap suasana
hati atau pikiran tentang suasana hati atau tidak hanyut dalam emosi. Orang
yang dapat mengenali emosi atau kesadaran diri terhadap emosi, tidak buta
terhadap emosi-emosinyasendiri, termasuk dapat memberikan label setiap
emosi yang dirasakan secara tepat. Mengenali emosi atau kesadaran diri

terhadap emosi ini merupakan dasar kecerdasan emosi (Goleman, 1997).

2. Self Regulation (Pengaturan/ Pengendalian Diri)
Menurut Goleman (1997), seseorang yang dapat mengatur diri
mereka dapat pula mengelola dan mengekspresikan emosi. Menurut Dann

(2002), kompetensi pengendalian diri adalah sebagai berikut:



a) Berhenti menuruti hal-hal yang menghasilkan perilaku-perilaku yang
tidak produktif

b) Tetap tenang, berfikir positif dan tidak bingung, bahkan pada saat
keadaan sangat sulit

¢) Mengelola emosi yang menyusahkan dan mengurangi kecemasan pada
saat megalami elmosi tersebut

d) Stabil, berfikir tenang yaitu tetap terfokus meskipun berada dibawah
tekanan sekalipun.

. Self Motivation (Motivasi diri)

Menata emosi merupakan hal yang sangat erat kaitannya dengan
motivasi diri dan untuk berkreasi. Orang yang mampu mengendalikan
emosi merupakan landasan keberhasilan dalam segala bidang. Orang
mempunyai motivasi diri cenderunglebih produktit dan efektif dalam hal
apapun yang mereka kerjakan.

. Empathy (Empati)

Menurut Goleman (1997), empati adalah merasakan apa yang
dirasakan oleh orang lain, memahami perspektif mereka, menumbuhkan
hubungan saling percaya dan menyelaraskan diri dengan berbagai tipe
individu. Orang yang memiliki empati lebih mampu menangkap sinyal-
sinyal sosial yang tersembunyi yang mengisyaratkan hal hal yang
dibutuhkan atau dikehendaki orang lain. Orang-orang seperti ini cocok
untuk pekerjaan pekerjaan keperawatan, mengajar, penjualan dan

manajemen.



5. Social Skill (Keterampilan Sosial)

Goleman (1997), mengatakan bahwa orang yang mampu melakukan
hubungan sosial merupakan orang yang cerdas emosi. Orang yang cerdas
emosi akan mampu menjalin hubungan dengan orang lain, mereka dapat
menikmati persahabatan dengan tulus. Ketulusan memerlukan kesadaran
diri dan ungkapan emosional sehingga pada saat berbicara dengan
seseorang, kita dapat mengungkapkan perasaan-perasaan secara terbuka
termasuk gangguan-gangguan apapun yang merintangi kemampuan

seseoranguntuk mengungkapkan perasaan secara terbuka (Karambut dan

EkaAfnan T, 2012).

2.2 Daya Tarik Interpersonal

Daya tarik interpersonal adalah daya tarik berdasarkan evaluasi dari
kualitas individu yang pada gilirannya dapat dibuktikan oleh jenis tanda- tanda
seperti kesamaan sikap, kualitas positif, dan daya tarik fisik(Fajar Bilqis,
2017). Faktor-faktor yang mendukung daya tarik interpersonal secara garis
besar dibedakan menjadi dua, yaitu faktor personal dan situasional faktor
personal yaitu faktor-faktor yang berasal dari karakteristikperibadi individu
sedangkan faktor situasional berasal dari sifat-sifat obyektif (Dewi, 2013).
Baron dan Byrne menyebutkan bahwa daya tarik interpersonal merupakan
bentuk penilaian individu terhadap sikap individulain, dimana penilaian ini
berupa strong liking atau strong dislike. Penilaianini dapat mengawali proses
interaksi antar individu. Rakhmat (2012) juga menyebutkan bahwa semakin

tertarik individu dengan individu lain maka akan semakin besar dirinya untuk



berkomunikasi dengan individu tersebut. Individu memiliki kecenderungan
untuk berkomunikasi dengan individu lain yang disukai atau yang membuat
dirinya tertarik terhadap individu tersebut. Artinya individu akan mudah
mengungkapkan diri pada individu yang disukai daripada individu yang tidak
disukai(Marhani dan Suprihatin,2022)

2.3 Kepuasan Pasien

2.3.1 Definisi Kepuasan Pasien
Kepuasan pasien merupakan tingkat perasaan yang timbul akibat
kinerja pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien
membandingkan dengan apa yang dirasakan. Pasien akan merasakan
puas jika kinerja pelayanan kesehatan sama atau melebihi harapan
(Kurniasih, 2012).
2.3.2 Jenis — Jenis Kepuasan

Menurut Kotler (2012) jenis- jenis kepuasan adalah:
1. Kepuasan fungsional

Kepuasan fungsional adalah kepuasan yang diperoleh dari
fungsi atau penggunaan suatu produk. Misalnya karena makan dapat

membuat perut kenyang.

2. Kepuasan psikologikal
Kepuasan psikologis adalah kepuasan yang diperoleh dari

atribut individu. Misalnya, merasa bangga karena mendapat

pelayanan istimewa dari restoran mewah.
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2.3.3 Lima Dimensi Mutu Pelayanan Kesehatan
Kualitas pelayanan kesehatan menunjukkan tingkat kesempurnaan
pelayanan kesehatan dalam menimbulkan perasaan puas dari setiap
pasien, semakin sempurna kepuasan maka semakin baik kualitas
pelayanan kesehatan. Shinta (2014) Ada 5 dimensi mutu pelayanan yang
perlu diperhatikan yaitu:

1. Dimensi daya tanggap (responsiveness) adalah kesediaan membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat kepada konsumen yang
meliputi kesigapan tenaga kerja dalam melayani konsumen, kecepatan
tenaga kerja dalam menangani transaksi dan penanganan pengaduan
konsumen. Indikator daya tanggap meliputi: kecepatan petugas
memberikan pelayanan obat, daya tanggap apoteker atau petugas obat
terhadap pasien.

2. Dimensi kehandalan (reliability) adalah dimensi yang mengukur
keandalan suatu pelayanan kepada konsumen. Keandalan
didefinisikan sebagai kemampuan untuk memberikan layanan seperti
yang dijanjikan akurat dan terpercaya. Indikator reliabilitas meliputi:
keandalan petugas dalam memberikan informasi tentang penggunaan
obat, cara penggunaan obat, cara penyimpanan obat, tentang lama
penggunaan obat, efek samping obat dan makanan atau minuman
yang harus dihindari selama mengkonsumsi obat.

3. Dimensi jaminan (assurance) adalah dimensi kualitas pelayanan

berkaitan dengan kemampuan menanamkan Kkepercayaan dan
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keyakinan kepada konsumen. Indikator jaminan meliputi: petugas
menjamin mutu obat dengan tidak memberikan obat kadaluarsa atau
rusak, petugas memastikan kebenaran penerima obat dan petugas
menegaskan kembali penjelasan yang diberikan.

4. Dimensi empati (emphaty) adalah kesediaan untuk peduli dan
memberikan perhatian pribadi kepada pengguna jasa. Layanan
empatik sangat membutuhkan sentuhan atau perasaan pribadi.
Indikator empati antara lain: petugas memberikan informasi dengan
ramah, petugas menggunakan bahasa yang dimengerti dan petugas
bersedia mendengarkan keluhan pasien

5. Dimensi berwujud (tangible), didefinisikan sebagai Penampilan fasilitas
peralatan dan petugas yang memberikan pelayanan karena suatu
pelayanan tidak dapat dilihat, dicium, diraba, atau didengar, aspek
tangible menjadi sangat penting sebagai ukuran penyampaian
pelayanan. Indikator berwujud antara lain: label obat rapi, jelas,
mudah dibaca, kemasan menarik, tersedianya poster upaya
penyuluhan dan kenyamanan ruang tunggu obat.

2.3.4 Manfaat Kepuasan Pasien
Menurut Tjiptono (2012) manfaat kepuasan paisen meliputi:

1. Hubungan antara institusi dan pelanggan terjalin harmonis.

2. Memberikan pengalaman yang baik selanjutnya

3. Terciptanya loyalitas pelanggan.

4. Menetapkan rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan

institusi.
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5. Citra institusi menjadi lebih baik dimata pelanggan.

6. Laba yang diperoleh meningkat.
2.3.5 Kepuasan Pasien Tentang Mutu Pelayanan Kesehatan
Sabarguna (2008) mengemukakan bahwa kepuasan pasien
penerima jasa pelayanan kesehatan dapat didekati melalui empat aspek
mutu yang meliputi:
1. Kenyamanan
Kenyamanan menyangkut lokasi apotek, kebersihan, kenyamanan
ruang dan peralatan
2. Hubungan pasien dengan petugas Apotek
Hubungan pasien dan staf meliputi keramahan, informatif,
komunikatif, responsif, suportif, cepat dan sopan.
3. Kompetensi teknis petugas
Kompetensi petugas meliputi keberanian bertindak, gelar pengalaman
dan ketenaran
4. Biaya
Biaya meliputi tingginya biaya pelayanan sebanding dengan hasil
pelayanan, keterjangkauan biaya dan ada tidaknya keinginan.
2.3.6 Hubungan Dimensi Mutu Pelayanan dengan Kepuasan Pasien
Faktor utama yang menentukan kepuasan konsumen atau pasien
di Apotek menurut Yazid (dalam Nursalam, 2011), faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien yaitu:

a. Kesesuaian antara harapan dan kenyataan.
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Layanan selama proses menikmati jasa.
Perilaku personel.

Suasana dan kondisi fisiklingkungan.
Cost atau biaya.

Promosi atau iklan yang sesuai dengan kenyataan

2.3.7 Mengukur Kepuasan

Menurut Hary (2013) ada empat yang digunakan untukmengukur

kepuasan :

l.

Sistem keluhan dan saran

Sistem pengaduan dan saran, yang memberikan kesempatan seluas-
luasnya kepada pelanggan untuk menyampaikan saran, pendapat dan

keluhannya atas pelayanan yang diberikan
Ghost shoping

Ghost shoping yaitu mempekerjakan beberapa orang untuk berperan
atau bertindak sebagai konsumen bagi pesaing. Dengan cara ini, Anda

bisa mengetahui kekuatan dan kelemahan pesaing anda.
Lost costumer analysis

Lost costumer analysis ialah penyedia layanan mengevaluasi dan
menghubungkan konsumen yang telah berhenti membeli atau yang
beralih ke penyedia layanan untuk memahami mengapa hal ini terjadi
dan agar mereka dapat mengambil kebijakan korektif lebih lanjut.

Pemantauan analisis pelanggan yang hilang sangat penting karena
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peningkatannya menunjukkan kegagalan penyedia layanan untuk

memuaskan konsumen

2.3.8 Faktor Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan

Kepuasaan pasien pada dasarnya adalah hal yang kompleks dan
dipengaruhi oleh banyak faktor. Kepuasan pasien bersifat subjektif, yang
dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal. Faktor internal yang
memengaruhi kepuasaan berupa pengalaman pasien di masa lalu, situasi
psikologi saat itu ataupun sosiodemografi. Faktor eksternal yang memengaruhi
kepuasaan pasien adalah lingkungan sekitar dan kualitas pelayanan Kepuasaan
sebagai salah satu indikator pelayanan kefarmasian di sarana kesehatan seperti
apotek, puskemas, klinik dan rumah sakit. Kepuasaan pasien ini menjadi
cerminan dari proses interaksi pelayanan medis, pasien, atau sistem pelayanan
kesehatan secara keseluruhan baik dari administrasi, keuangan, serta tenaga
kesehatan. Kepuasaan pasien menjadi topik yang menarik untuk digali dalam

kegiatan pelayanan (Purwatiningrum, 2021)
2.4 Apotek

2.4.1 Pengertian Apotek
Apotek adalah tempat dilaksanakannya pekerjaan kefarmasian dan
pendistribusian sediaan farmasi dan perbekalan alat kesehatan lainnya
kepada masyarakat Depkes (2009). Apotek sebagai salah satu pelayanan
resep kepada masyarakat agar tetap kompetitif perlu memperhatikan
kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang diberikan. Berdasarkan hal
tersebut maka pelayanan kefarmasian harus mengutamakan kepentingan

masyarakat yaitu penyediaan, penyimpanan dan penyerahan perbekalan
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farmasi yang bermutu baik. Dalam pengelolaannya, apotek harus
dikelola oleh seorang apoteker yang telah mengucapkan sumpah jabatan
sebagai apoteker dan memiliki izin praktek apoteker. Standar
kefarmasian suatu apotek adalah keberadaan apoteker dan asisten
apoteker di apotek, pada saat apotek melakukan kegiatan kefarmasian
dan apotek memiliki ruang tunggu untuk pengambilan obat, apabila salah
satu hal tersebut tidak dapat dipenuhi maka apotek dapat melaksanakan

standar farmasi yang lebih rendah (Depkes RI, 2009).

2.4.2 Tugas dan Fungsi Apotek
Tugas dan fungsi apotek berdasarkan Peraturan Pemerintah

Nomor 51 Tahun 2009 adalah sebagai berikut:

1. Tempat pengabdian profesi seorang apoteker yang telah
mengucapkan sumpah jabatan apoteker

2. Sarana yang digunakan untuk melakukan pekerjaan kefarmasian.

3. Sarana yang digunakan untuk memproduksi dan distribusi sediaan
farmasi antara lain obat, bahan baku, obat tradisional, kosmetika.

4. Sarana pembuatan dan pengendalian mutu sediaan farmasi,
pengamanan, pengadaan penyimpanan dan pendistribusian atau
penyaluran obat, pengelolaan obat, pelayanan obat atas resep dokter
dan pelayanan informasi obat.

2.4.3 Pelayanan di Apotek
Menurut Hary (2013) Pelayanan yang diberikan apotek adalah

pelayanan resep meliputi
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1. Skrining resep meliputi persyaratan administratif farmasetik dan
pertimbangan klinis.

2. Penyimpanan obat harus dibuat suatu prosedur tetap dengan
memperhatikan dosis, jenis dan jumlah obat serta penulisanetiket
yang benar.

3. Penyerahan obat yang harus dilakukan oleh apoteker atau petugas
apoteker dengan disertau pemberian informasi obat dan konseling
kepada pasien.

4. Apoteker memberikan informasi yang benar, jelas dan mudah
dimengerti, akurat, tidak bias, etis bijaksana dan terkini.

5. Konseling harus diberikan oleh apoteker atau petugas apotek
mengenai sediaan farmasi, pengobatan perbekalan kesehatanlainnya.

6. Monitoring penggunaan obat dilakukan oleh apoteker atau petugas
apoteker setelah penyerahan obat kepada pasien.

7. Promosi dan edukasi untuk pemberdayaan masyarakat secara aktif

dilakukan oleh apoteker atau petugas apotek.

2.4.4 Jenis Pelayanan di Apotek

1. Pelayanan disaat penjualan (sales service)
Sales service merupakan pelayanan yang diberikan oleh apotek
kepada konsumen yang sedang membeli obat di apotek jenis pelayanan ini
antara lain Romdhoni (2009):

a. Keramahan (friendliness) petugas apotek saat menyambut

kedatangan konsumen.
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. Keamanan (savitinnes) dan kenyamanan (comforiness) ruang
tunggu Petugas Apotek selalu menjaga keamanan dan kenyamanan
fasilitas konsumen berupa ruang tunggu, toilet, mushola, halaman,
area parkir yang aman dan nyaman.

. Kelengkapan (availability) perbekalan farmasi petugas apotek
harus menjaga kelengkapan barang (stok)

. Kecepatan (speedliness) pelayanan petugas apotek harus selalu
bekerja teliti dan cepat agar waktu tunggu memperoleh obat tidak
terlalu lama.

. Harga (price) yang sesuai dengan kualitas barang dan pelayananya.
Petugas apotek harus dapat menjadi penasehat terhadap setiap
kelas konsumen yang datang.

. Kecekatan ketrampilan (empathy) petugas apotek selalu siap untuk
membantu dan memberikan jalan keluar bila ada hambatan dengan
harga maupun ketersediaan perbekalan obat.

. Informasi (informative) petugas apotek baik diminta ataupun tidak
diminta harus pro-aktif memberikan informasi tentang cara dan
waktu penggunaan obat.

. Bertanggung jawab (responsible) Petugas Apotek selalu
memberikan nomor telepon apotek bila terjadi sesuatu dengan obat

yang dibeli.

1. Pelayanan sesudah penjualan (after sales service)
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2.5 Sejarah Goge Farma Tegal
Apotek Goge Farma adalah Apotek dengan luas ruko kurang lebih 32M.
Apotek Goge Farma ini didirikan pada tanggal 15 Januari 2015, yang
bertempat di J1. Samadikun No.14 RT 04/RW 02, Debong Kulon-Tegal Apotek
Goge Farma ini didirikan oleh Apt. Yusnita Apriliyana, S.Far., MM.Visi dan
Misi Apotek Goge Farma yaitu :
1. Visi
Memberikan pelayanan kefarmasian yang berorientasi kepada
pasien dan menjadikan Apotek sebagai tempat pengabdian profesi.
2. Misi

a. Memberikan pelayanan kefarmasian berbasis pharmaceutical care

kepada masyarakat

b. Memberikan pelayanan kefarmasian dengan mengutamakan kualitas serta
profesional
¢. Menyediakan serta menyalurkan sediaan dan perbekalan kesehatan yang

bermutu dan terjangkau oleh masyarakat.



2.5.1 Struktur Organisasi
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Penelitian ini dilakukan di apotek Goge Farma Tegal, didapatkan

struktur organisasi dari apotek tersebut yaitu sebagaiberikut :

Apoteker penanggung jawab
Apt. Yusnita Apriliyana

Tenaga TeknisK efarmasian
Nurul Annisa A.Md.Farm
| |
Asisten Tenaga Asisten Tenaga
Teknis Kefarmasian Teknis Kefarmasian
Diah Yulia A Antika Diah Ayu F

Gambar 2. 1 Struktur Organisasi Apotek Goge Farma Tegal

2.6 Kerangka Teori

Dalam menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus dapat

meningkatkan kualitas pelayanannya (service quality). Kepuasan pelanggan

dapat diciptakan melalui kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan

kepada para pelanggannya. Semakin baik kualitas pelayanannya, akan semakin

tinggi pula kepuasan pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Tingginya

kualitas pelayanan juga tidak lepas dari dukungan internal perusahaan, terutama

dukungan dari sumber daya manusia (Magbulla, 2014) Pelayanan yang

diberikan kepada pasien rawat jalan dipengaruhi oleh beberapa aspek pelayanan

diantaranya kecerdasan emosional, kompetensi komunikasi, daya tarik

interpersonal, kualitas pelayanan.
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Kepuasan
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Daya Tarik
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4 a

1. Menjalin komunikasi dengan pasien

a.2. Pasien mendapatkan informasi
mengenai obat dengan jelas dan mudah
dimengerti

b.3. Sikap yang dilakukan petugas
terhadap pasien

N J
r N

Komunikasi Verbal :

a.1. Kejelasan informasi yang di jelaskan
oleh petugas

b.2. Kemudahan pasien dalam menangkap
informasi dari petugas

. /

(

Komunikasi Non Verbal :
1. Perilaku petugas kepada pasien

a.2. Cara penyampaian informasi kepada
pasien

.
4 3
1. Penampilan petugas saat bekerja

Interpersonal

Kualitas

a.2. Pengetahuan petugas terhadap obat

Pelayanan Obat

—_—— e = = — -,

——— e ————

obatan
\_ J
~
1. Persediaan obat yang memadahi di
dalam Apotek
a.2. Penilaian kecepatan petugas di
Apotek
\. J

P e e T e Y

a.1. Kelengkapan informasi obat yang
didapatkan pasien

b.2. Pelayanan petugas terhadap pasien

[

T e e e e e e e e

Gambar 2. 2 Kerangka Teori Kepuasan Pasien Pada Pelayanan Obat di Apotek

Goge Farma



2.7 Kerangka Konsep
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Sesuai dengan tujuan maka dapat dibangun satu kerangka konsep

tingkat kepuasan pelayanan obat di apotek Goge Farma

Emosional

a.2. Pasien mendapatkan informasi
Kecerdasan | mengenai obat  dengan jelas dan

Kompetensi
Kepuasan Komunikasi

Pasien

Daya Tarik

s ~\
1. Menjalin komunikasi dengan pasien

mudah dimengerti

b.3. Sikap yang dilakukan petugas
terhadap pasien

jelaskan oleh petugas

b.2. Kemudahan pasien dalam
menangkap informasi dari petugas

Komunikasi Non Verbal :
1. Perilaku petugas kepada pasien

a.2. Cara penyampaian informasi
kepada pasien

/
( Komunikasi Verbal :
a.l. Kejelasan informasi yang di

A4

1. Penampilan petugas saat bekerja

Interpersonal

. J

‘

Kepuasan

a.2. Pengetahuan petugas terhadap obat
obatan

L. >

’

a.l. Kelengkapan informasi obat yang )
didapatkan pasien

Pelayanan Obat

b.2. Pelayanan petugas terhadap pasien

Gambar 2. 3 Kerangka Konsep Kepuasan Pasien pada Pelayanan Obat di

Apotek Goge Farma
2.8 Hipotesis

Hipotesis yang diambil dari penelitian ini adalah:

l. Adanya hubungan antara kecerdasan emosional dengan kepuasan

pelayanan obat

2. Adanya hubungan antara daya tarik interpersonal dengan kepuasan

pelayanan obat



BAB III

METODE DAN PENELITIAN

3.1. Ruang Lingkup Penelitian

3.1.1 Ruang Lingkup
Ruang lingkup penelitian ini adalah farmasi sosial yang bertujuan
utama untuk menganalisis hubungan kecerdasan emosional dandaya
tarik interpersonal dengan kepuasan pelayanan obat di apotek Goge

Farma Tegal

3.1.2 Lokasi
Penelitian ini dilakukan di Apotek Goge Farma yang berlokasi di

JI. Samadikun No.14 RT 04/RW 02, Debong Kulon-Tegal

3.1.3 Waktu Penelitian
Waktu yang dibutuhkan dalam pengambilan data pada penelitian

ini dalam waktu satu minggu dimulai di bulan September 2022

3.2. Rancangan dan Jenis Penelitian

Pada penelitian ini menggunakan jenis penelitian observasional
analitik menggunakan pendekatan cross-sectional. Penelitian ini digunakan
untuk mengetahui adanya atau tidaknya hubungan kecerdasan emosional dan
daya tarik interpersonal dengan kepuasan pelayanan obat di Apotek Goge
Farma Tegal. Metode penelitian observasional analitik adalah penelitian
yang dilakukan tanpa melakukan intervensi terhadap subyek penelitian

(masyarakat) yang diarahkan untuk menjelaskan suatu keadaan atau situasi

22
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(Nur Hidayat, Yogi and Aniroh, Umi and Yunita Galih, 2020). dimana
hubungan antar variabel yang diketahui dari data yang diperoleh dengan
pengamatan langsung. Pada penelitian ini pengambilan data dilakukan secara
langsung kepada pasien dengan tetap menggunakan protokol kesehatan.
Penelitian menggunakan teknik assidental sampling. Analisis yang digunakan
pada penelitian ini menggunakan analisis bivariat.Pada penelitian ini juga
menggunakan uji chi-square dengan batas signifikan (p <0,05) dan jika diatas
p=0,05 maka tidak ada hubungan yangsignifikan sedangkan dibawah p=0,05
memiliki hubungan yang signifikan.Instrumen pendukung dari penelitian ini
dengan menggunakan kuisioner. Penilaian terhadap kepuasan pasien di
Apotek Goge Farma Tegal terbagi menjadi 5 macam yaitu sangat tidak setuju,

tidak setuju, netral, setuju, dan sangat setuju.
3.3. Populasi dan sampel

3.3.1 Populasi Penelitian

Kata populasi berasal dari bahasa Inggris yaitu population yang
berarti jumlah penduduk. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia,
populasi berarti: seluruh jumlah orang atau penduduk di suatu daerah;
jumlah orang atau pribadi yang mempunyai ciri-ciri yang sama; jumlah
penghuni baik manusia maupun makhluk hidup lainnya pada suatu
ruang tertentu. Populasi dalam istilah statistik khususnya yang
berkenaan dengan penelitian adalah keseluruhan subyek penelitian
(Asman, 2021).

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan yang
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menggunakan jasa pelayanan di apotek Goge Farmadengan populasi

perbulannya sebanyak 900 orang.

Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang sengaja dipilih oleh
peneliti untuk diamati, sehingga sampel ukurannya lebih kecil
dibandingkan populasi dan berfungsi sebagai wakil dari populasi.Jadi,
sampel adalah sebagian dari keseluruhan populasi yang dianggap
representatif(Asman, 2021). Sebuah rumus yang dapat digunakan untuk
menentukan besaran sampel yaitu rumus Slovin (Hutauruk dan

Gurning, 2019) dengan populasi perbulannya adalah 900 Orang

n
T NG
Keterangan :

n = Jumlah Sampel
N = Jumlah Populasi (1400)
d = Presisi (10% atau 0,1)

sehingga akan di dapat perhitungan sebagai berikut:

900
1 +900(0,1)>

900
1+10

n= 81,81
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Berdasarkan hasil perhitungan di atas diketahui jumlah sampel

sebanyak 100 pasien. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan

Accidental sampling.

3.4. Variabel Penelitian

Variabel dalam penelitian ini yaitu menggunakan Usia , Jenis

Kelamin, Pendidikan, Pekerjaan, Kecerdasan Emosional, Daya Tarik

Interpersonal, Kepuasan Pelayanan Obat

3.5. Definisi Operasional

Tabel 3. 1 Definisi Operasional

Variabel Definisi Cara Ukur Alat Ukur Hasil Ukur SkalaUkur
Usia Sebuah angka yang Pasien Kuisioner 17-45 tahun Nominal
menunjukkan jumlah mengisi 46-60 tahun
waktu sejak kuisioner
seseorang ada dan  sendiri dengan
angka tersebut dapat pilihan
dihitung dengan jawaban yang
menggunakan satuan disediakan
waktu darisudut
pandang
kronologis.
Jenis Kelamin Perbedaan fisik Pasien Kuisioner Laki-laki Nominal
antara wanita danpriamengisi Perempuan
kuisioner
sendiri dengan
pilihan
jawaban yang
disediakan
Pendidikan Proses membentuk  Pasien Kuisioner SD Nominal
manusia untuk mengisi SLTP
menunjukkan kuisioner SLTA
perilakunya sebagai sendiri dengan Diploma (D1-D3)
makhlukyang mampupilihan 5. D4/S1

bersosialisasi jawaban yang
(Suharyanto, 2015) disediakan
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Variabel Definisi Cara Ukur  Alat Ukur Hasil Ukur Skala Ukur
Pekerjaan Kegiatan sosial Pasien Kuisioner Swasta Nominal

dimana individu mengisi TNI/Polri/PNS

atau kelompok kuisioner Wirausaha

menempatkan upayasendiri dengan IRT

selama waktu dan  pilihan Pelajar/ Mahasiswa

ruang tertentu, tanpa jawaban yang Nelayan/Peta ni

mengharapkam disediakan Lainnya

imbalan, tetapi

dengan rasa

kewajiban kepada

orang

lain(Meisartika dan

Safrianto, 2021)
Kecerdasan Kecerdasan Pasien Kuisioner Sangat TidakSetuju:  Ordinal
Emosional emosional mengisi |

merupakan kuisioner Tidak Setuju

kemampuan sendiri dengan 2

seseorang dalam  pilihan Netral : 3

memonitoring jawaban yang Setuju : 4

perasaan dan disediakan Sangat Setuju: 5

emosinya baik pada

dirinya maupun

orang lain(Ratnasari

etal., 2020)
Daya  Tarik  Daya tarik Pasien Kuisioner Sangat TidakSetuju :  Ordinal
Interpersonal berdasarkan evaluasimengisi 1

dari kualitas kuisioner Tidak Setuju

individuyang pada sendiri dengan 2

gilirannya dapat pilihan Netral : 3

dibuktikan oleh jawaban yang Setuju : 4

jenis tanda-tanda  disediakan Sangat Setuju: 5

seperti kesamaan

sikap, kualitas

positif, dan daya

tarik fisik(Fajar

Bilqgis, 2017)
Kepuasan Mencerminkan Pasien Kuisioner Sangat TidakSetuju : Ordinal
Pelayanan Obat  penilaian seseorang mengisi 1

tentangkinerja kuisioner Tidak Setuju

prosuk anggapannya sendiri dengan 12

(hasil) dalam pilihan Netral : 3

kaitannya denga  jawaban yang Setuju : 4

ekspektasi(Putri,  disediakan Sangat Setuju: 5

2017)
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3.6. Uji Validitas

Uji vang dilakukan pada penelitian ini menggunakan uji butir oleh 2

ahli farmasi.

3.6.1. Pengolahan data dan Analisis

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Analisis univariat dan analisis bivariat, yaitu Analisis univariat ini
bertujuan untuk menjelaskan/ mendeskripsi kan karakteristik masing-
masing variable yang diteliti. Bentuknya tergantung dari jenis datanya,
untuk data numerik digunakan nilai mean (rata-rata), median, standard
deviasi, dan inter kuartilrange, minimal dan maksimal. Sedangkan data
kategorik hanya menggunakan distribusi frekuensi dengan
menggunakan ukuran prosentaseatau proprosi. Pada umumnya dalam
analisis ini hanya menghasilkan distribusi frekuensi dan presentase dari
tiap variable (Priantoro, 2018)

Analisis bivariat merupakan analisis untuk mengetahui interaksi
duavariabel yakni variabel babas kinerja perawat dan variabel terikat
tingkat kepuasan pasien pengguna kartu yankestis dalam mendapatkan
pelayanan keperawatan. Pa-da analisis bivariat ini menggunakan
metode analisis Chi Square (Hafid, 2014)

3.7. Etika Penelitian
Dalam melakukan penelitian, peneliti mendapat rekomendasi dari
Politeknik Harapan Bersama Prodi Diploma III Farmasi dan permintaan ijin

kepada pihak yang bersangkutan yaitu subjek yang diteliti. Menurut Afita
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(2018) Etika penelitian ini meliputi:

1. Anonimity (Tanpa Nama)

Untuk menjaga kerahasiaan, peneliti tidak mencantumkan nama

responden. Pada lembar pengumpulan data.
2. Confidentiality (Kerahasiaan)

Kerahasian Informasi dijamin oleh peneliti. Hanya kelompok data

tertentu saja yang akan dijadikan riset.
3. Informed Consent (Lembar Persetujuan)

Lembar persetujuan diberikan subjek yang diteliti. Peneliti
menjelaskan maksud dan tujuan penelitian . Jika responden setuju untuk
diteliti, maka mereka harus menandatangani persetujuan tersebut. Jika
responden menolak , maka peneliti tidak akan memaksa dan akan tetap

menghormati hak — haknya (Ferdiansyah etal., 2021)



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Umum Apotek Goge Farma

Gambar 4. 1 Apotek Goge Farma

sumber : Foto Pribadi (2023)
Apotek Goge Farma didirikan pada tanggal 8 Oktober 2020, apotek Goge

Farma terletak di Jalan Samadikun No 14, Debong Tengah, Kecamatan Tegal
Selatan, Kota Tegal. Apotek Goge Farma hanya melayani pembelian obat
bebas yang bisa dibeli tanpa resep dokter, selain itu apotek Goge Farma
membuka jasa pengecekan kesehatan seperti pengecekan tensi, asam urat,
kolesterol dan kadar gula darah. Apotek ini memiliki jam operasional
pelayanan dari jam 08.00-21.00, selain itu apotek ini sudah memiliki surat
perizinan berusaha berbasis risiko dengan nomor 21072200372470001.
Apotek ini memiliki 3 ruangan, yaitu ruang tunggu pasien, ruang penyerahan
obat, dan ruang pengecekan kesehatan, selain itu disertai lahan parkir yang

luas. Apotek Goge Farma memiliki satu apoteker penanggung jawab dan tiga
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tenaga teknis kefarmasian.
4.2 Hasil Penelitian
4.2.1 Karaketeristik Responden
1. Usia
Pada penelitian ini didapatkan hasil karakteristik responden
berdasarkan usia seperti tabel berikut:

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Tahun Frekuensi Presentase (%)

1 17-45 67 67

2 46 — 60 33 33
Jumlah 100 100

sumber : data primer penelitian (2022)

Hasil penelitian menunjukkan angka rentan usia responden
yang mengisi kuisioner yang disediakan dalam tabel dibagi 2 kategori
yaitu umur dewasa dan umur lansia, tertera pada umur dewasa yaitu
17 — 45 taun sebanyak 67 orang (67%) sedangkan rentan usia lansia
dengan umur 46- 60 diperoleh sebanyak 33 orang (33%).

2. Jenis Kelamin

Pada penelitian ini didapatkan hasil karakteristik responden

berdasarkan jenis Kelamin seperti tabel berikut.

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Frekuensi Presentase (%)

1 Laki-laki 42 42

2 Perempuan 58 58
Jumlah 100 100

sumber : data primer penelitian (2022)

Berdasarkan tabel 4.2 diperoleh hasil karakteristik responden

paling banyak berdasarkan jenis kelamin adalah perempuan yaitu
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sebanyak 58% (58 Orang) sedangkan responden yang berjenis
kelamin laki laki sebanyak 42% (42 Orang), hal ini merupakan faktor
kebetulan dalam penyebaran kuisioner, namun tidak ada perbedaan
yang mendalam untuk pelayanan kefarmasian di apotek Goge Farma
berdasarkan jenis kelamin ini semua diperlakukan sama.
. Pendidikan

Pada penelitian ini didapatkan hasil karakteristik responden
berdasarkan jenis Kelamin seperti tabel berikut:

Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Presentase (%)
SD 4 4
SLTP 4 4
SLTA 63 63
Diploma (D1-D3) 8 8
D4/S1 21 21
Total 100 100

sumber : data primer penelitian (2022)

Hasil penelitian karakteristik responden berdasarkan
pendidikan diperoleh hasil bahwa masyarakat yang paling banyak
berkunjung ke Apotek Goge Farma yaitu dengan jenjang pendidikan
SLTA yaitu sebanyak 63% (63 Orang), sedangkan yang paling sedikit
adalah jenjang Pendidikan SD dan SLTP yaitu sebanyak 4% (4
Orang).

. Pekerjaan
Pada penelitian ini didapatkan hasil karakteristik responden

berdasarkan jenis Kelamin seperti tabel berikut:
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Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Presentase (%)
Swasta 12 12
TNI/Polri/PNS 4 4
Wirausaha 20 20
IRT 36 36
Pelajar/ Mahasiswa 15 15
Nelayan/Petani 4 4
Lainnya 9 9
Total 100 100

sumber : data primer penelitian (2022)
Hasil penelitian karakteristik responden berdasarkan
pekerjaan paling banyak adalah Ibu Rumah Tangga (IRT) sebanyak
36% (36 Orang), sementara pekerjaan paling sedikit nelayan/ petani

dan TNI/Polri/PNS yaitu sebanyak 4% (4 Orang).

4.2.2 Hasil Analisis Deskriptif
1. Kecerdasan Emosional
Pada penelitian ini didapatkan hasil parameter kecerdasan
emosional dengan kepuasan pasien seperti tabel berikut:

Tabel 4. 5 Karakteristik Berdasarkan Parameter Kecerdasan

Emosional
Kecerdasan Emosional Frekuensi Presentase (%)
Sangat Tinggi 45 45
Tinggi 55 55
Sedang 0 0
Rendah 0 0
Sangat Rendah 0 0
Total 100 100

sumber : data primer penelitian (2022)

Penelitian ini memiliki beberapa parameter yang merupakan
faktor dari kepuasan pelayanan obat contohnya tentang kecerdasan
emosional, dalam penelitian ini didapatkan nilai kecerdasan

emosional tinggi sebanyak 55% sedangkan sangat tinggi sebanyak
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45%, Hasil penelitian tersebut dinilai berdasarkan pasien yang
mengunjungi apotek dengan mengisi kuisioner.
. Daya Tarik Interpersonal

Pada penelitian ini didapatkan hasil parameter daya tarik
interpersonal dengan kepuasan pasien seperti tabel berikut:

Tabel 4. 6 Karakteristik Berdasarkan Parameter Daya Tarik
Interpersonal

Daya Tarik Interpersonal Frekuensi Presentase (%)
Sangat Tinggi 63 63
Tinggi 37 37
Sedang 0 0
Rendah 0 0
Sangat Rendah 0 0

Total 100 100

sumber : data primer penelitian (2022)

Hasil penelitian karakteristik berdasarkan parameter daya tarik
interpersonal yang termasuk juga dalam salah satu faktor kepuasan
pelayanan obat memperoleh nilai tinggi sebanyak 37% dan sangat
tinggi 63%.

. Kepuasan Pasien

Pada penelitian ini didapatkan hasil parameter kepuasan

pasien dengan kepuasan pelayanan seperti tabel berikut:

Tabel 4. 7 Karakteristik Berdasarkan Parameter Kepuasan Pelayanan

Kepuasan Frekuensi Presentase (%)
Sangat Puas 0 0
Cukup Puas 33 33
Puas 67 67
Tidak Puas 0 0
Sangat Tidak Puas 0 0

Total 100 100

sumber : data primer penelitian (2022)

Hasil penelitian karakteristik berdasarkan parameter kepuasan
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pasien adalah cukup puas sebanyak 33% dan puas 67%.
4.2.3 Analisis Bivariat
1. Hubungan Kecerdasan Emosional dengan Kepuasan Pelayanan
Pada penelitian ini didapatkan hasil hubungan kecerdasan
emosional dengan kepuasan pelayanan seperti tabel berikut:

Tabel 4. 8 Hubungan Kecerdasan Emosional dengan Kepuasan

Pelayanan
K Kecerdasan Emosional Total e
epuasan Cukup Puas Puas ota p vaiue
n % n % n %
Tinggi 30 54,5 25 45,5 55 55.0
0,000

?ﬁ‘nga.t 3 6,7 42 933 45 450

mnggi
Total 33 33,0 67 67,0 100 100,0

*Uji Fisher's Exact Test

Berdasarkan hasil uji statistik Fisher’s Exact didapatkan nilai
p value = 0,000 yang berarti terdapat hubungan yang signifikan
2. Hubungan Daya Tarik Interpersonal dengan Kepuasan
Pelayanan
Pada penelitian ini didapatkan hasil hubungan daya tarik
interpersonal dengan kepuasan pelayanan seperti tabel berikut:

Tabel 4. 9 Hubungan Daya Tarik Interpersonal dengan Kepuasan

Pelayanan
Daya Interpesonal Total
Kepuasan  Cukup Puas Puas ot "
p-value
n % n % n %
Tinggi 25 676 12 324 37 37,0
Sangat 8 127 55 873 63 630 0,000
Tinggi
Total 33 33,0 67 67,0 100 100,0

*Uji Fisher's Exact Test
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Berdasarkan hasil uji statistik Fisher's Exact didapatkan p-
value = 0,000 yang berarti terdapat hubungan yang signifikan
4.3 Pembahasan
4.3.1 Karakteristik Usia

Hasil penelitian ini diperoleh rentan usia responden paling
banyak 17-45 tahun, penelitian ini sejalan dengan penelitian (Novaryatiin
et al., 2018) yaitu dengan rentan usia antara 26-35 tahun. Hal ini
dikarenakan rentan usia antara 26-35 tahun termasuk berpotensi tinggi
untuk terkena resiko penyakit dari segala macam aktivitas. Adapun
perbedaan usia yang tidak termasuk rentan usia yang sama, yaitu 17-25
tahun di penelitian ini dikarenakan, apotek Goge Farma tidak hanya
melayani pembelian obat tanpa resep dokter saja melainkan pengecekan
kesehatan mulai dari cek tensi, gula darah, kolesterol dan menjual
beberapa produk susu untuk anak, kosmetik, dan perlengkapan
kebutuhan bayi.

Selain itu penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Anggriana, 2017) rentan usia paling banyak adalah diatas
tiga puluh lima tahun, hal ini dikarenakan tempat penelitian yang berbeda
antara rawat inap rumah sakit dengan apotek, selain itu ada faktor lainnya
seperti keyakinan yang berbeda antara tindakan yang akan dilakukan
oleh pasien, yaitu keyakinan bahwa dirawat di rumah sakit akan lebih

cepat sembuh.
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4.3.2 Karakteristik Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin pada
penelitian ini adalah paling banyak perempuan, hal ini dikarenakan oleh
faktor kebetulan dalam pengisian kuisioner di apotek. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Muafiah, 2019), yaitu
jenis kelamin paling banyak adalah perempuan, hal ini dikarenakan
perbedaan pola pikir antara laki-laki dan perempuan. Perempuan
cenderung lebih komplek dan tidak berpusat pada diri sendiri, sedangkan
laki-laki cenderung sebaliknya namun dianggap mampu untuk
memimpin sesuatu (Muafiah, 2019).

Namun terdapat perbedaan hasil dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Normasari, 2013) yaitu lebih banyak responden dengan
jenis kelamin laki laki hal ini dikarenakan oleh perbedaan tempat
penelitian yang dilakukan namun memiliki persamaan tentang penilaian
kepuasan pelayanan.

4.3.3 Karakteristik Pendidikan

Pada hasil karakteristik responden berdasarkan pendidikan paling
banyak adalah dengan pendidikan SLTA, hal ini berkaitan dengan nilai
kepuasan pelayanan karena perbedaan jenjang pendidikan menentukan
pola pikir yang berbeda. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Isabella, 2020), orang yang berpendidikan tinggi akan
cenderung memiliki sikap kecenderungan dalam memilih barang

konsumsi seperti jasa pelayanan kesehatan. Berbeda dengan penelitian
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yang dilakukan oleh (Hamdi Sofia, 2021) yaitu jenjang pendidikan
terbanyak adalah sekolah dasar hal ini dikarenakan oleh faktor penelitian
yang berbeda.
4.3.4 Karakteristik Pekerjaan

Hasil penelitian ini paling banyak berkunjung ke apotek adalah
dengan pekerjaan sebagai ibu rumah tangga, hal ini dikarenakan dalam
lingkungan apotek, masyarakat yang berkunjung ke apotek rata rata tidak
hanya membeli obat obatan saja namun membeli perlengkapan
kebutuhan bayi seperti membeli susu bayi, maupun produk kosmetik.
Penelitian ini tidak sejalan dengan (Zogara, 2019) hasil terbanyak adalah
masyarakat yang bekerja, hal ini dipengaruhi oleh faktor faktor penelitian

yang berbeda.

4.3.5 Hubungan Kecerdasan Emosional dengan Kepuasan Pelayanan
Obat

Hasil penelitian ini adanya hubungan yang signifikan antara

kecerdasan emosional dengan kepuasan pelayanan obat dibuktikan

dengan hasil p value 0,000 yang artinya nilai ha diterima. Hasil

penelitiaan ini sejalan dengan (Noor Akbar, 2016), dijelaskan bahwa

adanya hubungan kecerdasan emosional dengan stress kerja pada

perawat di RSUD Banjarbaru. Berkaitan dengan dunia kefarmasian juga

yaitu jika tenaga teknis kefarmasian mengalami stress dalam pekerjaan

bisa mempengaruhi pelayanan yang diberikan kepada pasien serta akan

menimbulkan ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan obat.
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4.3.6 Hubungan Daya Tarik Interpersonal dengan Kepuasan Pelayanan
Obat
Hasil penelitian ini adalah adanya hubungan yang signifikan
antara kecerdasan emosional dengan kepuasan pelayanan obat hal ini
dibuktikan dengan hasil p value 0,000 yang artinya nilai ha diterima.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Adinata,
2015) ada hubungan yang signifikan antara daya tarik interpersonal
dengan kepuasan. Dalam kefarmasian hal yang melatarbelakangi daya
tarik interpersonal adalah hubungan kedekatan antara tenaga teknis
kefarmasian dengan pasien, jika tenaga teknis kefarmasian memiliki
relasi yang baik akan menumbuhkan rasa yang nyaman sehingga pasien

akan merasa puas dengan pelayanan diberikan.



5.1

5.2

BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Kecerdasan emosional di Apotek Goge Farma mendapatkan presentase
tinggi sebanyak 55% dan sangat tinggi 45%

2. Daya tarik interpersonal di Apotek Goge Farma mendapatkan presentase
tinggi 37% dan sangat tinggi 63%

3. Kepuasan pasien di Apotek Goge Farma mendapatkan presentase cukup
puas 33% dan puas 67%

4. Adanya hubungan yang signifikan antara kecerdasan emosional dengan
kepuasan pelayanan obat di Apotek Goge Farma

5. Adanya hubungan yang signifikan antara daya tarik interpersonal dengan
kepuasan pelayanan obat di Apotek Goge Farma

Saran

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti tentang hubungan
yang berkaitan kepuasan pasien dengan aspek atau faktor yang berbeda
;menambahkan jumlah responden dan tidak hanya satu tempat penelitian

sehingga dapat dibandingkan antara satu dengan yang lainnya.
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Lampiran 1 Surat Ijin Penelitian untuk Apotek Goge Farma Tegal

scationol Campus

POLITEKNIK HARAPAN BERSAMA D3 Farmasi

Nomor : 279.03/ FAR.PHB/VIII/2022
Hal : Permohonan ljin Pengambilan data dan Penelitian TA Observasi

Yang terhormat,
Apoteker Apotek Goge Farma
di

Tempat

Dengan hormat,
Sehubungan dengan adanya penelitian Tugas Akhir (TA) bagi mahasiswa

semester V Program Studi DIll Farmasi Politeknik Harapan Bersama Tegal.
Dengan ini mahasiswa kami yang tercantum di bawah ini :

Nama : Febriana Adrimia Litany K.

NIM : 20080032

Judul TA : Analisis Hubungan Atribut dan Kompetensi Petugas
Farmasi dengan Kualitas dan Kepuasan Pelayanan Informasi
Obat Apotek Goge Farma”

Maka kami mohon bantuan kepada Bapak/lbu untuk bisa membantu
mahasiswa kami tersebut, dalam memberikan informasi data terkait untuk

melengkapi data penelitiannya.
Demikian surat permohonan ini kami sampaikan. Atas perhatian dan

kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

Tegal, 31 Agustus 2022

~Ka-Prodi:iploma Ill Farmasi
& //., e '_
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& i Yoty

T
©Q 1. Mataram No. 9 kota Tegal 52143, Jawa Tengah, Indonesia. & farmasi@poitektegal.ac.id
@ poltektegal ac.id

= (0283)352000



Lampiran 2 Surat Balasan Izin Penelitian dari Apotek Goge Farma Tegal

APOTEK GOGE FARMA
J1. Samadikun No.14 Rt 04/ 02, Debong Kulon- Tegal

Nomor e o]}

Lamp 1.

Hal : Balasan Permohonan ljin Pengambilan Data K'T1
Kepada Yth :

Ketua Prodi DIIT Farmasi
Politeknik Harapan Bersama
Di

Tegal

Yang bertanda tangan dibawah ini ;
: apt. Fitria Nurrul Khasanah, S. Farm

Nama

SIPA :042/SIPA 33.76/V1/2022

Jabatan : Apoteker Penanggung Jawab Apotek
Dengan ini menyatakan bahwa saudara ;

Nama : Febriana Adrimia Litany Kusuma

NIM : 20080032

Nama Sekolah : Politeknik Harapan Bersama

Telah melakukan penelitian Karya Tulis Ilmiah (KTI) dari tanggal 25 September s/d 25
Oktober 2022

Demikian surat ini kami sampaikan dengan sebenarnya.

ﬂ GTegal, % November 2022
() AN
-« . \

Ny, - & s
apt.*Fitria Nurrul Khasanah, S.Farm
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Lampiran 3 Lembar Persetujuan Responden

LEMBAR PERSETUJUAN RESPONDEN
Saya yang bertanda tangan dibawah ini;
Nama :
Alamat:

Dengan ini menyatakan bersedia dan tidak keberatan menjadi responden
dalam penelitian yang dilakukan oleh Mahasiswa Program Studi DIII Farmasi
PoliTeknik Harapan Bersama Tegal dengan judul penelitian “Hubungan
Kecerdasan Emosional dan Daya Tarik Interpersona dengan Kepuasan
Pelayanan Obat di Apotek Goge Farma Kota Tegal”

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sukarela tanpa paksaan dari

pihak manapun dan kiranya dapat dipergunakan sebaik-baiknya.
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Lampiran 4 Kuisioner Penelitian

KUESIONER
Analisis Hubungan Atribut dan Kompetensi Petugas Farmasi dengan

Kualitas dan Kepuasaan Pelayanan Informasi Obat
1. Identitas Diri

Nama et
Usia T tahun
Jenis Kelamian*) : 1. Laki-laki 2. perempuan
Pendidikan :1.SD 2.SMP 3.SLTA 4.Diploma(DI1-D3) 5.
D4/S1 6. S2/S3
Pekerjaan : 1. Swasta 2. TNI/POLRI/PNS 3. Wirausaha
4. IRT

5. Pelajar/Mahasiswa 6. Tani/Nelayan 7.
Lainnya: ...........

*) Pilih salah satu yangs esuai dengan kondisi Anda dengan memberikan tanda O

(bulatan).

2. Petunjuk Pengisian
a. Bacalah dan cermati pertanyaan yang ada
b. Jawablah dengan sejujurnya sesuai dengan kondisi Anda
c. Jawablah dengan memberikan tanda (X) dan Anda diberikan satu kali
eksempatan untuk memperbaiki jawaban dengan memberikan tanda (=) pada
jawaban yang ingin dikoreksi.

3. Pertanyaan

Keterangan : STS: Sangat tidak setuju TS: Tidak setuju N: Netral

S: Setuju SS: Sangat Setuju
A. Kecerdasan Emosional
No. Pertanyaan STS| TS| N | S | S§
1. | Petugas farmasi terlihat sedang bermain
handpone saat bekerja
2. | Petugas farmasi berada di ruangan pada saat
jam Kerja
3. | Petugas farmasi mengembalikan obat ke
tempat semula
4. | Petugas farmasi tidak memberikan
penjelasan tentang obat
5. | Petugas farmasi memberikan penjelasan
dengan tenang
6. | Petugas farmasi bersikap ramah kepada
pasien
7. | Petugas farmasi memberikan salam kepada
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pasien yang datang

8. | Petugas farmasi melayani pasien tanpa resep
sesuai dengan antrian

9. | Petugas farmasi tetap tenang pada saat
pasian melakukan keluhan

10. | Petugas farmasi mau mendengarkan keluhan
pasien

11. | Petugas farmasi memberikan motivasi
kepada pasien

12. | Petugas farmasi memberikan pelayanan
tanpa melihat status sosial

B. Daya Tarik Interpersonal

No. | Pertanyaan STS | TS SS

1. | Petugas farmasi berpenampilan rapi selama
bekerja

2. | Petugas farmasi tidak mengenakan
perhiasaan berlebihan pada saat bekerja

3. Petugas farmasi cekatan dalam memberikan
pelayanan pasien

4. Petugas farmasi memberikan senyuman dan
sapaan kepada pasien yang datang.

5.. | Petugas farmasi memiliki pengetahuan
tentang obat yang baik.

6. | Petugas farmasi memberikan penjelasan
sesuai dengan kebutuhan pasien

7. | Petugas farmasi memberikan pelayanan
pasien secara adil

8. | Petugas farmasi memberikan informasi
kepada pasien dalam suasana yang
menegangkan

9. Petugas farmasi memberikan penjelasan
kepada pasien dengan meyakinkan.

10. | Penjelasan petugas farmasi dapat
meningkatkan kepercayaan saya tentang obat.

C. Kepuasaan Pasien tentang Pelayanan Obat

No. | Pertanyaan STS | TS SS

1. | Petugas farmasi meberikan informasi dengan
sungguh-sungguh

2. | Petugas farmasi cakap dalam memberikan
informasi obat kepada pasien.

3. | Petugas farmasi tanggap dengan kondisi

pasien.
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3. Petugas farmasi memberikan pelayanan
pasien dengan cepat.

4. Petugas farmasi mempu meningkatkan
kepercayaan saya tentang obat yang
diberikan.

5.. | Pelayanan oleh petugas farmasi sesuai
dengan harapan.

6. | Petugas farmasi memberikan penjelasan
kepada pasien dengan sabar.

7. | Petugas farmasi menciptakan susana nyaman
selama memberikan informasi.

8. | Petugas farmasi menggunakan suara yang
lembut selama memberikan informasi obat.

9. | Apotek menyediakan poster/banner sebagai
media informasi kepada pasien.

10. | Petugas farmasi memberikan penjelasan

ketika obat diberikan kepada pasien.
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Lampiran 7 Artikel

Prosiding Seminar Nasional UNIMUS e-ISSN: 2654-3168
(Volume 5, 2022) p-ISSN : 2654-3257

Hubungan Kecerdasan Emosional dan Daya Tarik Interpesona
dengan Kepuasan Pelayanan Obat di Apotek Goge Farma

Correlation Emotional Intelligence and Interpersonal Attraction with Drug Service
Satisfaction in Goge Farma Pharmacy

Febriana Adrimia Litany Kusuma', Agus Susanto? ,Heru Nurcahyo?
123 politeknik Harapan Bersama, Kota Tegal

Corresponding author : irbeflitany@gmail.com
Abstrak

Seorang tenaga teknis kefarmasian dituntut untuk memiliki kecerdasan emosional yang baik. Karena
ini sangat mempengaruhi pelayanan yang akan diberikan kepada pasien. Disamping itu berkaitan
juga dengan daya tarik interpersonal yang dapat mewujudkan sebuah perilaku dan kompetensi
dalam melakukan pelayanan kesehatan. Salah satu indikator penting yang harus diperhatikan dalam
pelayanan kesehatan adalah perihal kepuasan dari sebuah pelayanan. Kepuasaan pelayanan dapat
dilihat dari beberapa tanggapan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah
terdapat hubungan antara kecerdasan emosional, dan daya tarik interpesona dengan kepuasan
pelayanan obat di apotek Goge Farma Tegal. Metode penelitian yang digunakan adalah cross-sectional
yang dilakukan di apotek Goge Farma Tegal , penelitian ini dilakukan di bulan September tahun 2022
dengan populasi perbulan sebanyak 900 orang dan mengambil sampel sebanyak 100 orang.
Penelitian ini juga menggunakan teknik accidental sampling dengan menggunakan kuisioner sebagai
instrumen. Dalam penelitian ini menggunakan analisis chi-square dengan batas (p < 0,05). Dalam
penelitian ini didapatkan hasil kecerdasan emosional tinggi sebanyak 55 orang (55%) yang sangat
tinggi 45 orang (45%), sedangkan daya tarik interpersonal tinggi sebanyak 37 orang (37%) yang
sangat tinggi 63 orang (63%), sementara hasil kepuasan pasien cukup puas sebanyak 33 orang
(33%) yang puas 67 orang (67%). Dari hasil yang diperoleh, chi-square menunjukkan nilai p= 0,000
jadi hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa adanya hubungan yang signifikan antara
kecerdasan emosional,dan daya tarik interpersonal terhadap kepuasan pelayanan obat di apotek
Goge Farma Tegal.

Kata Kunci : : Kecerdasan Emosional , Daya Tarik Interpesona , Kepuasan Pelayanan
Abstract

A pharmacy technician is required to have good emotional intelligence. Because this greatly affects the
services that will be provided to patients. Besides that, it is also related to interpersonal attractiveness
that can manifest a behavior and competence in providing health services. One of the important
indicators that must be considered in health services is the satisfaction of a service. Service satisfaction
can be seen from several community responses. This study aims to determine whether there is a
relationship between emotional intelligence, and attractiveness of charm with drug service satisfaction
at the Goge Farma Tegal pharmacy. The research method used is cross-sectional conducted at the Goge
Farma Tegal pharmacy, this study was conducted in September 2022 with a monthly population of 900
people and taking a sample of 100 people. This study also uses accidental sampling technique by using
a questionnaire as an instrument. In this study using chi-square analysis with a limit (p 0.05). In this
study, the results of high emotional intelligence were 55 people (55%) very high 45 people (45%), while
high interpersonal attractiveness were 37 people (37%) which was very high 63 people (63%), while
satisfaction results patients were quite satisfied as many as 33 people (33%) were satisfied 67 people
(67%). From the results obtained, the chi-square shows a p value = 0.000 so the results of this study
indicate that there is a significant relationship between emotional intelligence, and interpersonal
attractiveness on drug service satisfaction at the Goge Farma Tegal pharmacy.

Universitas Muhammadiyah Semarang
Seminar Nasional Publikasi Hasil- Hasil Penelitian dan Pengabdian Masyarakat

1049

52



53

Prosiding Seminar Nasional UNIMUS e-1SSN : 2654-3168
(Volume 5, 2022) p-ISSN : 2654-3257

Keywords : Emotional Intelligence, Interpersonal Attractiveness, Service Satisfaction

PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan salah satu kebutuhan yang sangat penting dalam
kehidupan masyarakat. Kesehatan sangat berhubungan dengan pelayanan
kesehatan yang diberikan oleh petugas kesehatan. Pelayanan kesehatan sangat
penting karena pelayanan yang prima akan memberikan pelindungan kesehatan
bagi masyarakat. Hal ini sangat berkaitan dengan tuntutan masyarakat dalam
pelayanan kesehatan, masyarakat cenderung akan mendatangi sebuah tempat
dimana pelayanan tersebut sesuai dengan keinginannya (Fatrida & Saputra, 2019).
Menurut Depkes Rl, 2009. pelayanan kesehatan ialah upaya yang di selenggarakan
sendiri atau bersama-sama dalam suatu organisasi guna memelihara dan
meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta
memulihkan kesehatan perseorangan, keluarga, kelompok dan ataupun masyarakat
(Marina, 2020). Dalam mencapai masyarakat yang sehat,tenaga medis melakukan
upaya untuk meningkatkan dan memulihkan kesehatan. Mencapai derajat
kesehatan masyarakat yang memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat
(kepuasan konsumen) adalah tujuan pelayanan kesehatan(Ansori, 2015). Kepuasan
menjadi bagian penting dalam pelayanan kesehatan sebab kepuasan pasien tidak
dapat dipisahkan dari kualitas pelayanan kesehatan.Jika ingin melakukan
peningkatan kualitas pelayanan maka diperlukannya survei tingkat kepuasan
pasien(Ferdiansyah et al., 2021). Agar pelayanan kesehatan dapat mencapai tujuan
yang diinginkan tersebut, maka syarat pokok pelayanan kesehatan yang baik yaitu
pertama tersedia dan berkesinambungan. Syarat pokok pertama yaitu semua jenis
pelayanan kesehatan yang dibutuhkan oleh masyarakat tidak sulit ditemukan,
sehingga pada saat di butuhkan mereka dengan mudah mendapatkannya. Syarat
pokok kedua yaitu dapat diterima dan wajar. Artinya pelayanan kesehatan tersebut
tidak bertentangan dengan keyakinan dan kepercayaan adat istiadat, kebudayaan,
kepercayaan masyarakat, serta bersifat tidak wajar. Syarat pokok ketiga yaitu yang
mudah dicapai oleh masyarakat. Ketercapaian yang dimaksudkan di sini terutama
dari sudut lokasi, dengan demikian untuk dapat mewujudkan pelayanan kesehatan
yang baik, maka pengaturan distribusi sarana kesehatan menjadi sangat penting.
Syarat pokok keempat yaitu yang baik adalah mudah dijangkau oleh masyarakat.
Keterjangkauan di sini terutama dari sudut biaya, untuk dapat mewujudkan
keadaan yang seperti ini harus dapat diupayakan biaya pelayanan kesehatan
tersebut sesuai dengan kemampuan ekonomi masyarakat. Syarat pokok kelima
yaitu bermutu (quality). Mutu yang dimaksudkan di sini adalah menunjuk pada
tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan yang diselenggarakan, yang di satu
pihak dapat memuaskan para pemakai jasa pelayanan dan dipihak lain tata cara
penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik serta standar yang telah ditetapkan.
Menurut Kholid (2015), sistem pelayanan kesehatan mempunyai tujuan antara lain
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yaitu : Promotif atau memelihara dan meningkatkan kesehatan. Hal ini sangat
dibutuhkan seperti pada peningkatan gizi.Preventif atau pencegahan terhadap
orang yang mempunyai resiko terhadap penyakit yang terdiri dari Preventif primer,
preventif sekunder dan preventif tersier, kuratif adalah penyembuhan suatu
penyakit, rehabilitatif adalah proses memulihkan dan proses mengobati(Ansori,
2015)

Kepuasan pasien terhadap pelayanan obat di apotek merupakan salah satu
cerminan dari kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian yang diberikan
oleh tempat pelayanan kefarmasian di apotek baik pelayanan obat dengan
menggunakan resep maupun obat non resep(Dianita & Latifah, 2017) Faktor faktor
yang dapat mempengaruhi nilai kepuasan pasien terhadap pelayanan obat terbagi
menjadi 2 yaitu faktor internal dan faktor eksternal, contoh dari faktor internal yaitu
pelayanan informasi obat. Dalam hal ini meliputi penilaian pengetahuan tenaga
teknis kefarmasian, selain pengetahuan faktor lainnya adalah mengenai sikap
tenaga teknis kefarmasian perihal keramahan terhadap pasien. Disamping adanya
faktor internal terdapat pula faktor eksternal yang mempengaruhi kepuasan pasien
terhadap pelayanan obat yaitu penampilan apotek yang meliputi segala fasilitas di
apotek tersebut, tidak hanya fasilitas faktor lain dapat dilihat dari kompetensi yang
dimiliki tenaga teknis kefarmasian misalnya dalam memberikan solusi saat
ketersediaan obat tidak ada atau habis(Dianita & Latifah, 2017). Dalam kompetensi
tenaga teknis kefarmasian juga dapat mempengaruhi kemampuan komunikasi yang
baik (Faisal, 2020). Penelitian tentang komunikasi tenaga teknis kefarmasian
terhadap daya interpersonal sudah dilakukan (Faisal, 2020) namun, penelitian
tentang kecerdasan emosional dan daya tarik interpersonal dihubungkan dengan
kepuasan pasien dalam pelayanan obat khususnya di farmasi belum banyak
dilakukan, oleh karena itu peneliti menganalisis atau mengkaji tentang kepuasan
kecerdasan emosional dan daya tarik interpersonal dengan kepuasan pelayanan
obat. Maka dari itu tujuan penelitian ini untuk menganalisis hubungan kecerdasan
emosional dan daya tarik interpersonal dengan kepuasan pelayanan obat di apotek.

METODE

Penelitian dilakukan di apotek Goge Farma Tegal pada bulan September 2022
dengan populasi 900 orang perbulannya dan mengambil sampel sebanyak 100
responden. Tujuan populasi yaitu usia dewasa dengan kriteria usia 17-40 tahun.
Penelitian ini merupakan penelitian observasional dengan pendekatan cross-
sectional, dimana hubungan antar variabel yang diketahui dari data yang diperoleh
dengan pengamatan langsung. Pada penelitian ini pengambilan data dilakukan
secara langsung kepada pasien dengan tetap menggunakan protokol kesehatan.
Penelitian menggunakan teknik assidental sampling. Analisis yang digunakan pada
penelitian ini menggunakan analisis bivariat. Pada penelitian ini juga menggunakan
uji chi-square dengan batas signifikan (p < 0,05) dan jika diatas p=0,05 maka tidak
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ada hubungan yang signifikan sedangkan dibawah p=0,05 memiliki hubungan yang
signifikan. Instrumen pendukung dari penelitian ini dengan menggunakan
kuisioner. Penilaian terhadap kepuasan pasien di Apotek Goge Farma Tegal terbagi

menjadi 5 macam yaitu sangat tidak setuju, tidak setuju, netral, setuju, dan sangat
setuju.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini dibagi menjadi beberapa karakteristik dalam penilaian ,
seperti usia, jenis kelamin , pendidikan, dan pekerjaan. Data yang diperoleh seperti
pada tabel 1

Tabel 1

Karakteristik subjek berdasarkan usia, jenis kelamin , pendidikan dan pekerjaan

Parameter Kategori Jumlah (Orang) Presentase (%)
Usia Dewasa ( 17-45) 67 67,0
Tua (46-60) 33 33,0
Jenis Kelamin Laki-Laki 42 42,0
Perempuan 58 58,0
Pendidikan SD 4 4,0
SLTP 4 4,0
SLTA 63 63,0
Diploma (D1-D3) 8 8,0
D4/S1 21 21,0
Pekerjaan Swasta 12 12,0
TNI/Polri/PNS 4 4,0
Wirausaha 20 20,0
IRT 36 36,0
Pelajar/ 15 15,0
Mahasiswa
Nelayan/Petani 4 4,0
Lainnya 9 9,0

Data yang di dapatkan menurut karakteristik yaitu usia paling banyak yaitu
usia dewasa (17-45) didapatkan sebanyak 67 orang (67%), jenis kelamin paling
banyak yaitu perempuan sebanyak 58 orang (58%), sementara itu pendidikan
paling banyak yaitu SLTA sebanyak 63 orang (63%) serta pekerjaan rata rata dari
responden paling banyak adalah ibu rumah tangga (IRT) sebanyak 36 orang (36%).
Didapatkan data dari penelitian ini mengenai nilai karakteristik dari parameter
kecerdasan emosional, daya tarik interpersonal, dan kepuasan. Terlihat data di tabel
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2 nilai karakteristik berdasarkan parameter kecerdasan emosional dan daya tarik
interpersonal
Tabel 2

Karakteristik berdasarkan parameter kecerdasan emosional, daya interpersonal,
dan kepuasan

Parameter Variabel haah Presentase (%)
(Orang)

Kecerdasan Tinggi 55 55,0
Emosional Sangat Tinggi 45 45,0
Daya Tarik Tinggi 37 37,0
Interpersonal Sangat Tinggi 63 63,0
Keitiasin Cukup Puas 33 33,0
Puas 67 67,0

Hasil yang didapat dari penelitian ini berdasarkan parameter kecerdasan
emosional, daya interpersonal, dan kepuasan pasien, dalam tabel 2 menunjukkan
bahwa kecerdasan emosional yang tinggi sebanyak 55 orang(55%), sedangkan yang
sangat tinggi didapatkan sebanyak 45 orang (45%) , daya interpersonal yang tinggi
sebanyak 37 orang (37%) sedangkan yang sangat tinggi mencapai 63 orang (63%)
selain itu didapatkan hasil nilai dari responden tentang kepuasan pasien dengan
cukup puas sebanyak 33 orang (33%) , dan yang puas mencapai 67 orang (67%)

Tabel 3

Hubungan Kecerdasan Emosional dengan kepuasaan pasien

Kecerdasan Emosional

Kepuasan Cillaip P Piiiis Total p
n % n % n %
Tinggi 30 54,5 25 45,5 55 55,0
Sangat 3 6,7 42 93,3 45 45,0 0,000
Tinggi
Total 33 33,0 67 67,0 100 100,0

Berdasarkan hasil uji 1053etikal1053ic chi-square pada tabel 3 didapatkan p =
0,000 sehingga Ha dapat diterima. Hal ini membuktikan bahwa adanya hubungan
yang signifikan antara kecerdasan emosional dengan kepuasan pasien (p=<0,05).
Para petugas Apotek Goge Farma Tegal sudah memiliiki sikap dan perilaku yang
membuat nyaman pasien sehingga pasien merasa puasdengan pelayananyangtelah
diberikan oleh petugas. Rasa nyaman pasien adalah 1053 etika mereka merasa
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dihargai oleh petugas apotek misalnya dengan mendengarkan keluhan pasien saat
berkonsultasi.

Tabel 4

Hubungan Daya Interpersonal dengan Kepuasan Pasien

Daya Interpesona Total
Kepuasan Cukup Puas Puas p
N % n % n %
Tinggi 25 67.6 12 32,4 37 37,0
Sangat 8 12,7 55 87,3 63 63,0 0,000
Tinggi
Total 33 33,0 67 67,0 100 100,0

Berdasarkan hasil uji statistik chi-square didapatkan p = 0,000 sehingga Ha dapat
diterima. Hal ini membuktikan bahwa adanya hubungan yang signifikan antara daya
interpersonal dengan kepuasan pasien (p=<0,05). Hal ini berarti bahwa petugas
Apotek Goge Farma sudah menjalin hubungan yang baik kepada pasien yang dilihat
dari daya interpersonal diantaranya adalah ketulusan, kemampuan , penampilan
dan perilaku yang dilakukan oleh petugas.

Berdasarkan hasil penelitian di apotek Goge Farma Tegal terlihat bahwa
adanya hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelayanan obat, ada beberapa
komponen dan faktor faktor yang melatarbelakangi hasil tersebut. Menurut
Goleman (2003) dalam Maslahah (2007) terdapat lima dimensi atau komponen
kecerdasan emosional yaitu: pengenalan diri (selfawareness), pengendalian diri (self
regulation), motivasi (motivation), empati (empathy), keterampilan sosial (social skills)
{Tjun, 2009). Kecerdasan emosional dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu: Faktor
Internal. Faktor internal adalah apa yang ada dalam diri individu yang
mempengaruhi kecerdasan emosinya. Faktor internal ini memiliki dua sumber yaitu
segi jasmani dan segi psikologis. Segi jasmani adalah faktor fisik dan kesehatan
individu, apabila fisik dan kesehatan seseorang dapat terganggu dapat
dimungkinkan mempengaruhi proses kecerdasan emosinya. Segi psikologis
mencakup didalamnya pengalaman, perasaan, kemampuan berfikir dan motivasi.
Faktor Eksternal.Faktor eksternal adalah stimulus dan lingkungan dimana
kecerdasan emosi berlangsung. Faktor ekstemal meliputi: Stimulus itu sendiri,
kejenuhan stimulus merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi keberhasilan
seseorang dalam memperlakukan kecerdasan emosi tanpa distorsi, lingkungan atau
situasi khususnya yang melatarbelakangi proses kecerdasan emosi. Objek
lingkungan yang melatarbelakangi merupakan kebulatan yang sangat sulit
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dipisahkan (Megananda, 2016). Jadi dalam hal ini peranan farmasis dalam kecerdasan
emosional dari komponen tentang pengendalian diri, motivasi, empati dan
keterampilan sosial sangat dibutuhkan. Seorang farmasis dituntut untuk bisa
mengendalikan dirinya saat harus bertemu dengan pasien, mendengarkan keluhan
pasien serta bisa memotivasi pasien dan juga keterampilan sosial dalam menghargai
setiap pasien dengan cara tidak membandingkan status sosialnya dan diperlakukan
secara adil. Dalam hal ini juga farmasis dituntut untuk dapat menjaga kesehatan fisik
dan  situasi di apotek agar pasien mendapatkan kenyamanan.
Hasil penelitian ini sejalan dengan (Ruspitasari & Herlina, 2020) karena hasil dari
penelitian tersebut sama sama memiliki hubungan yang signifikan. Dalam penelitian
ini dilakukan di bidang kesehatan pada perawat tentang kecerdasan emosional
perawat di RSUD LA. Moeis Samarinda dengan capaian responden lansia. Berbeda
dengan penelitian ini , yang dilakukan pada farmasi terhadap pasien dewasa serta
dilakukan di Apotek.

KESIMPULAN

Berdasarkan mayoritas responden yang diambil yaitu pada usia dewasa (17-
40) sebanyak 67 orang (67%) , dan berjenis kelamin perempuan sebanyak 58 orang
(58%), dengan pendidikan terbanyak SLTA sebanyak 63 orang (63%) dan
pekerjaan paling banyak adalah IRT 36 orang (36%). Dalam hal kecerdasan
emosional farmasis, didapatkan tinggi sebanyak 55 orang (55%) dan sangat tinggi
45 orang (45%), sementara itu berdasarkan daya tarik interpersonal farmasis tinggi
sebanyak 37 orang (37%) sangat tinggi sebanyak 63 orang (63%). Berdasarkan
kepuasan pasien mayoritas cukup puas sebanyak 33 orang (33%) dan puas 67 orang
(67%). Dalam penelitian ini dapat disimpulkan Ha dapat diterima yang berarti
bahwa adanya hubungan antara kecerdasan emosional dan daya tarik interpersonal
terhadap kepuasan pasien di Apotek Goge Farma Tegal.
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N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Usia 100 10 64 36,79 12,701
Valid N (listwise) 100
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 42 42,0 42,0 42,0
Perempuan 58 58,0 58,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SD 4 4,0 4,0 4,0
SLTP 4 4,0 4,0 8,0
SLTA 63 63,0 63,0 71,0
Diploma 8 8,0 8,0 79,0
D1/81 21 21,0 21,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Swasta 12 12,0 12,0 12,0
TNI/Polri/PNS 4 4,0 4,0 16,0
Wirausaha 20 20,0 20,0 36,0
IRT 36 36,0 36,0 72,0
Pelajar/Mahasiswa 15 15,0 15,0 87,0
Nelayan/Petani 4 4,0 4,0 91,0
Lainnya 9 9,0 9,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Kec. Emosional
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tinggi 55 55,0 55,0 55,0
Sangat tinggi 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Daya Interpersonal
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tinggi 37 37,0 37,0 37,0
Sangat Tinggi 63 63,0 63,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kualitas Pelayanan obat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  cukup baik 21 21,0 21,0 21,0
Baik 79 79,0 79,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Daya Interpersonal * Kepuasaan Febri Crosstabulation
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Kepuasaan Febri

Cukup puas Puas Total
Daya Interpersonal Tinggi Count 25 12 37
% within Daya Interpersonal 67,6% 32,4% 100,0%
Sangat Tinggi Count 8 55 63
% within Daya Interpersonal 12,7% 87,3% 100,0%
Total Count 33 67 100
% within Daya Interpersonal 33,0% 67,0% 100,0%




Chi-Square Tests
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Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 31,7407 1 ,000
Continuity Correction® 29,307 1 ,000
Likelihood Ratio 32,252 1 ,000
Fisher's Exact Test ,000 ,000
Linear-by-Linear Association 31,423 1 ,000
N of Valid Cases 100
a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 12,21.
b. Computed only for a 2x2 table
Kec. Emosional * Kepuasaan Febri Crosstabulation
Kepuasaan Febri
Cukup puas Puas Total
Kec. Emosional Tinggi Count 30 25 55
% within Kec. Emosional 54,5% 45,5% 100,0%
Sangat tinggi Count 3 42 45
% within Kec. Emosional 6,7% 93,3% 100,0%
Total Count 33 67 100
% within Kec. Emosional 33,0% 67,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 25,6612 1 ,000
Continuity Correction® 23,541 1 ,000
Likelihood Ratio 29,001 1 ,000
Fisher's Exact Test ,000 ,000
Linear-by-Linear Association 25,404 1 ,000
N of Valid Cases 100

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 14,85.

b. Computed only for a 2x2 table
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