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Abstrak

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang diharapkanya. Tingkat
kepuasan seorang konsumen atas suatu pelayanan yang telah diterima, dapat diukur dengan
membandingkan setiap harapan yang diinginkan dengan kualitas pelayanan yang
diterimanya. Tujuan dari laporan tugas akhir ini adalah untuk mengetahui gambaran
kepuasan apotek - apotek di Banjarmasin dalam pelayanan kefarmasian di PBF X
Banjarmasin dengan menggunakan metode deskriptif. Cara pengumpulan data dilakukan
dengan membagikan kuesioner ke apotek - apotek di wilayah Banjarmasin yang pernah
memesan barang di PBF X Banjarmasin. Dari hasil penelitian diperoleh data sebanyak 5
apotek yang merasa sangat puas, 36 apotek yang merasa puas, 3 apotek yang merasa
kurang puas, 1 apotek yang merasa tidak puas dan tidak ada apotek yang merasa

sangat tidak puas terhadap pelayanan kefarmasian di PBF X Banjarmasin.

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, PBF X Banjarmasin.

Daftar rujukan : (2009-2014)



KATA PENGANTAR

Bismillahirrahmanirrahim
Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Alhamdulillah, segala puji penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah
melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan
Laporan Tugas Akhir dengan judul “Gambaran Kepuasan Apotek - Apotek di
Banjarmasin Dalam Pelayanan Kefarmasian di PBF X Banjarmasin” tepat pada
waktunya.

Penulisan Laporan Tugas Akhir ini dimaksudkan untuk memenuhi salah satu syarat
untuk menyelesaikan pendidikan pada Program D.3 Farmasi Universitas
Muhammadiyah Banjarmasin.

Penulis menyadari bahwa selesainya penyusunan Laporan Tugas Akhir ini tidak
terlepas dari bantuan berbagai pihak, baik bantuan moral maupun materil. Pada
kesempatan ini penulis mengucapkan rasa hormat dan terima kasih sebesar-
besarnya kepada:

1. Prof. Dr. H. Akhmad Khairuddin, M. Ag selaku Rektor Universitas
Muhammadiyah Banjarmasin.

2. Risya Mulyani, M. Sc., Apt selaku Dekan Fakultas Farmasi Universitas
Muhammadiyah Banjarmasin.

3. Sri Rahayu, M. Farm., Apt selaku Ketua Program Studi D3 Farmasi Universitas
Muhammadiyah Banjarmasin serta pembimbing dan penguji 1 yang telah
memberikan bimbingan, masukan dan motivasi untuk penulisan Laporan Tugas
Akhir ini.

4. Sukamto, SKM.,M.Kes selaku pembimbing dan penguji 2 yang telah
memberikan bimbingan, masukan dan motivasi untuk penulisan Laporan Tugas
Akhir ini.

5. Seluruh Dosen Universitas Muhammadiyah Banjarmasin yang telah
memberikan ilmu bermanfaat sehingga turut membantu dalam penyelesaian
Laporan Tugas Akhir ini.

6. Kedua orang tua serta keluarga yang telah memberikan semangat dan motivasi
serta do’a, usaha, dan kasih sayang yang diberikan kepada penulis.

7. Semua rekan-rekan mahasiswa/mahasiswi  Universitas Muhammadiyah
Banjarmasin, khususnya jurusan D3 Farmasi yang banyak memberikan motivasi



serta kerjasamanya kepada penulis sehingga membantu dalam penyelesaian
penyusunan Laporan Tugas Akhir.

Mudah-mudahan Laporan Tugas Akhir ini bermanfaat bagi kita semua. Semoga
Allah SWT yang Maha Pengasih dan Maha Penyayang selalu melimpahkan segala
rahmat dan hidayah-Ny. Aamiin ya Rabbal’alamin.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb

Banjarmasin, Juli 2019

Penulis

vi



HALAMAN JUDUL ...................

DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING .......cccooiiiiiiiiii,
LEMBAR PENGESAHAN PENGUII ..o,

ABSTRAK ...ooooiiiiieeieeeis
KATA PENGANTAR .....cc.........
DAFTARISI ..o,
DAFTAR TABEL ........cccceenn.
DAFTAR GAMBAR .......cc........
DAFTAR LAMPIRAN ............
DAFTAR SINGKATAN ............
BAB I. PENDAHULUAN ........
1.1 Latar Belakang .............
1.2 Rumusan Masalah ........
1.3 Tujuan Penelitian .........
1.4 Manfaat Penelitian .......

1.5 Penelitian Terkait .........

BAB Il. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian PBF, Apotek dan Hubungan Antara PBF dan Apotek ...

2.2 Kualitas Pelayanan ......

2.3 Kepuasan .........cccceeuveene

2.4 Kerangka Konsep Penelitian ...........cccccvvveviiii i

BAB I1l. TINJAUAN KASUS ...

3.1 Waktu dan Tempat Penelitian ..........ccccceeverieiesiiesieene e e e eee e

3.2 Populasi dan Sampel ....

3.3 Gambaran Umum ........

Vii



3.4 Pengumpulan Data .........cccoceveriiiiinieiee e 17

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 20
AL HASH oo 20
4.2 PEMDBDENASAN ..ot 22

BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN .....ooiiiiiiiiee e 27
5.1 KeSIMPUIAN ...oviiiiiiiicee e 27
D.2 SATAN ...t 27

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

viii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Dimensi dan Atribut Model SERVQUAL .......ccooeevvviiieecieecieeen,
Tabel 3.1. Skor Berdasarkan Skala LiKert ...,
Tabel 3.2. Nilai INterval ...
Tabel 3.3 Interpretasi PErSENtASE .........cccviveieiiieiieie e s ee e
Tabel 4.1 Kepuasan Pelanggan Berdasarkan Persentase ............cccccevevevenenn.

Tabel 4.2 Kepuasan Pelanggan Berdasarkan DIimensi .........cccccceeevevevivenieannns



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Jalur Distribusi PBF ......cooooeeeeee e

Gambar 2.2. Kerangka Konsep Penelitian ..............cocooiiiiiiiiiiiininnn.,



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.
Lampiran 7.

Lampiran 8.

DAFTAR LAMPIRAN

Surat ljin Pengambilan Data

Surat Pembimbing | dan 11

Lembar Persetujuan Pengisian Kuesioner

Lembar Kuesioner

Lembar Kuesioner Yang Telah Diisi Oleh Responden
Pengisian Kuesioner

Data Hasil Perhitungan Perdimensi

Lembar Konsultasi LTA

Xi



