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Abstrak
Penelitian bertujuan untuk mengetahui persepsi sekaligus harapan konsumen apotek terhadap apoteker 
farmasi komunitas di wilayah kota Yogyakarta. Penelitian termasuk penelitian deskriptif noneksperi-
mental. Seratus responden diambil dari lima apotek dengan teknik pengambilan sampel secara purposive 
sampling. Data didapat dengan survei langsung menggunakan alat bantu kuesioner dan dianalisa dengan 
analisis statistik deskriptif menggunakan statistik frekuensi. Hasil penelitian menunjukkan, hanya 62% 
responden yang mampu membedakan apoteker de-ngan petugas lain di apotek dan 75% responden men-
getahui adanya layanan konsultasi obat oleh apoteker. Persepsi responden pada peran apoteker sebagai 
sumber informasi obat masih berada di bawah dokter (nilai gap -0,27) dan responden menempatkan 
apoteker pada peringkat 2 profesi kesehatan yang paling dipercaya setelah dokter. Harapan responden 
akan pengembangan layanan apoteker paling tinggi pada kemudahan dihubungi di luar jam kerja (80%) 
dan apoteker diharapkan melakukan pemantauan terapi (73,25%), sedangkan harapan responden akan 
pengembangan layanan apotek adalah buka 24 jam (87,25%) dan kelengkapan obat (92,25%).
Meskipun konsumen belum menempatkan apoteker sebagai sumber informasi obat yang paling utama, namun 
terdapat kelompok konsumen yang sudah mulai memahami peran apoteker sebagai sumber informasi obat. 

Kata kunci: Persepsi, harapan, apoteker, konsumen

Consumer Perception and Expectation of Community Pharmacist 

Abstract
The aims of the study are to determine consumer perception and expectation of community pharma-
cist in Yogyakarta. This research was a non-experimental descriptive study. One hundred respondents 
were taken from five pharmacies with purposive sampling technique. Data were collected by survey 
using a questionnaire and were analysed with descriptive statistical analysis using frequency statistics.
The results showed that 62% of respondents were able to distinguish pharmacists with other staffs in the 
pharmacy and 75% of respondents understood that they could consult with pharmacist about medica-
tions that they were taking. Respondents received drug information less from community pharmacist 
than from physician (-0.27) and placed pharmacists at the second place in the ranking of the most reli-
able health provider after physician. The highest respondent expectation of pharmacist service devel-
opments were willingness to be contacted outside office hours (80.00%) and monitoring drug therapy 
(73.25%). In pharmacy services development, respondents expected two important services which are 
24 hours pharmacy services (87.25%) and completeness of offered drug (92.25%). Although consumers 
have not already put pharmacists as the first drug information provider, but the consumers have begun 
to understand the role of pharmacist as drug information source. 
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Pendahuluan

Apoteker farmasi komunitas merupakan tena-
ga kesehatan yang paling mudah diakses oleh 
masyarakat. Farmasi komunitas tidak hanya 
berfokus pada peracikan dan pendistribusian 
obat saja, namun juga termasuk mengopti-
malkan penggunaan obat sehingga dapat me-
ningkatkan outcome pasien dan kedepannya 
farmasi komunitas diharapkan turut berpar-
tisipasi dalam program pelayanan kesehatan 
promotif dan preventif.1,2

Farmasi komunitas merupakan bagian pen-
ting dari praktik kefarmasian karena apoteker 
paling banyak melakukan praktik kefarmasian 
pada farmasi komunitas. Sebanyak 70% apo-
teker terdaftar bekerja pada farmasi komuni-
tas di Kanada, sedangkan di Amerika menu-
rut Bureau of Health Professional’s, sebanyak 
61,5% apoteker berpraktik di farmasi komu-
nitas.3 Pada tahun 2006, di Indonesia sekitar 
43,33% apoteker bekerja di farmasi komuni-
tas.4

Apoteker farmasi komunitas memegang 
peran utama dalam pelayanan kefarmasian 
komunitas dan menghadapi sebuah perma-
salahan dalam menyeimbangkan aspek bisnis 
dan profesional sebagai tenaga kesehatan.5 
Pelayanan yang bermutu akan menciptakan 
persepsi konsumen yang baik terhadap apo-
tek sehingga akan menguntungkan apotek dari 
aspek bisnis karena konsumen akan menjadi 
konsumen yang setia dan sebaliknya.6

Persepsi konsumen terhadap apoteker 
farmasi komunitas juga dapat menjadi indika-
tor kualitas pelayanan untuk melihat apa-kah 
profesi apoteker telah memenuhi harapan kon-
sumen atau belum.7 Persepsi masyarakat juga 
menentukan besarnya penghargaan pemerin-
tah atau pembayar pihak ketiga dalam meng-
hargai pelayanan apoteker.8 Persepsi kon-
sumen menjadi salah satu faktor penting untuk 
membantu apoteker mengembangkan peran-
nya dalam sebuah sistem pelayanan kesehatan 
dan merupakan modal untuk meningkatkan 

penerimaan konsumen terhadap pengemba-
ngan cakupan pelayanan kefarmasian seperti 
pharmaceutical care melalui komunikasi yang 
lebih baik.8,9 Law dkk. menyatakan hubungan 
antara persepsi konsumen terhadap kesadaran 
konsumen akan pengembangan pelayanan ke-
farmasian, dimana persepsi yang baik men-
jadikan konsumen percaya kepada apoteker 
sebagai kandidat yang tepat untuk melakukan 
program Medication Therapy Management 
(MTM) meskipun pengetahuan dari konsumen 
terhadap manfaat MTM masih rendah.10

Penilaian persepsi dan harapan konsumen 
dapat digunakan untuk meningkatkan kuali-
tas pelayanan saat ini, penilaian kebutuhan 
layanan baru, dan meningkatkan komunikasi 
serta harapan antara kedua belah pihak.11 Oleh 
karena itu, penelitian bertujuan untuk menge-
tahui seperti apa persepsi sekaligus harapan 
konsumen terhadap apoteker farmasi komuni-
tas di Kota Yogyakarta.

Metode

Penelitian dilakukan dengan penelitian deskrip-
tif noneksperimental pada konsumen apotek 
di wilayah Kota Yogyakarta. Teknik pengam-
bilan sampel dilakukan dengan metode purpo-
sive sampling dengan kriteria inklusi berusia 
di atas 16 tahun dan pernah berkunjung ke 
apotek serta memeriksakan kesehatan ke dok-
ter minimal satu kali dalam satu tahun terakhir. 

Data dikumpulkan menggunakan kuesio-
ner yang terlebih dahulu diuji validitas dan re-
liabilitasnya pada 30 responden. Uji validitas 
menggunakan correlate bivariate dan uji reli-
abilitas menggunakan teknik alpha cronbach.12 
Item pertanyaan yang belum memenuhi syarat 
validitas dan reliabilitas dimodifikasi sebelum 
disebar ke responden penelitian.

Kuesioner terdiri dari 5 bagian yaitu pe-
ngenalan masyarakat terhadap apoteker, 
tingkat kepercayaan terhadap apoteker dan 
tenaga kesehatan lain, apoteker sebagai sum-
ber informasi obat, kepuasaan  terhadap karak-
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ter apoteker, harapan terhadap pengembangan 
pelayanan apoteker. Item pertanyaan kuesion-
er yang digunakan dikembangkan dari peneli-
tian Wirth et al., Ratiopharm, Reader’s Digest 
Canada, dan Standar Pelayanan Kefarmasian 
Apotek oleh Departemen Kesehatan RI. 5,8,13,14

Hasil

Jumlah kuesioner yang terkumpul sebanyak 
135 kuesioner, sebanyak 30 kuesioner tidak 
digunakan karena pengisian yang tidak leng-
kap sehingga yang dianalisis hanya sebanyak 
100 kuesioner. Tabel 1 memperlihatkan karak-
teristik responden penelitian. 

Sebanyak 62% responden menyatakan 
dapat membedakan apoteker dengan petugas 
lain di apotek dan 75% mengetahui konsultasi 
obat sebagai salah satu peran apoteker. Namun 
hanya sedikit responden yang mengetahui 
nama apoteker yang melayani mereka (24%) 
dan merasa dilayani langsung oleh apoteker 
ketika berada di apotek (22%). Frekuensi kun-
jungan responden ke apotek dapat mempe-
ngaruhi pengenalan responden dengan segala 
sesuatu yang berada di apotek (Gambar 1).

Peran apoteker sebagai sumber informasi 
obat (Tabel 2) dapat dilihat bahwa kinerja apo-
teker dalam memberikan informasi obat masih 
kurang dibandingkan dengan dokter, yaitu ni-
lai gap yang minus (-0,27) dalam selisih nilai 
rata-rata keseluruhan apoteker terhadap dok-
ter. Hal ini menunjukkan bahwa informasi obat 
yang diberikan dokter lebih banyak dibanding-
kan dengan informasi obat dari apoteker. Apo-
teker memberikan informasi yang lebih leng-
kap daripada dokter hanya pada 4 aspek yaitu 
informasi mengenai biaya obat, saran pemili-
han obat tanpa resep, informasi penyimpanan 
obat, dan informasi mengenai obat herbal.
Apoteker sebagai sumber informasi obat tidak 
hanya dilihat dari frekuensi responden dalam 
memperoleh informasi obat ketika berinter-
aksi dengan apoteker. Pengatasan penyakit 
minor yang dapat diatasi dengan swamedikasi 

dapat menunjukkan bagaimana peran apoteker 
sebagai sumber informasi obat. Sebagian be-
sar responden masih memilih merawat sendiri 
ketika mengalami penyakit minor (Gambar 2).

Kepercayaan responden berkembang ber-
samaan dengan pengenalan individu terhadap 
sesuatu.15 Frekuensi berinteraksi merupakan 
salah satu faktor yang membangun penge-
nalan.15 Tingkat kepercayaan responden ter-
hadap tenaga kesehatan diketahui dengan 
melihat frekuensi responden dalam pengala-
man konsultasi masalah kesehatan maupun 
obat pada setiap tenaga kesehatan (Tabel 1).

Tingkat kepercayaan responden kepada 
tenaga kesehatan diduduki oleh dokter pada 
peringkat pertama, peringkat kedua diduduki 
oleh apoteker, peringkat ketiga oleh dokter 
gigi, peringkat keempat oleh perawat, dan pe-
ringkat kelima oleh bidan (Gambar 3). Survei 
lain diadakan oleh Reader’s Digest Canada 
dan Reader’s Digest Australia tentang pro-
fesi yang paling dipercaya oleh publik. Hasil 
survei di Australia menempatkan apoteker di 
peringkat 7, di bawah perawat yang berada di 
peringkat 4 dan dokter di peringkat 6, namun 
di atas dokter gigi yang berada di peringkat 
14. Di Kanada, apoteker menempati peringkat 
3 berada di atas perawat yang berada di per-
ingkat 4, dokter di peringkat 5, dan dokter gigi 
di peringkat 7.13,16

Konsumen merupakan sumber keberlang-
sungan bisnis apotek, sehingga kepuasan 
konsumen menjadi aspek penting yang harus 
diperhatikan, agar konsumen tidak berpindah 
ke apotek lain. Kepuasan responden terhadap 
karakter apoteker yang meliputi bahasa, ke-
lengkapan informasi aturan pakai obat, cara 
kerja obat dalam tubuh, perhatian apoteker, 
hubungan apoteker dengan pasien, kebijaksa-
naan apoteker, waktu, dan privasi pelayanan 
termasuk dalam kategori puas, mempunyai 
hasil penilaian rata-rata kepuasan terhadap 
karakter apoteker sebesar 72,67% (Tabel 4).

Apotek sebagai tempat apoteker farmasi 
komunitas berpraktik tidak lepas dari penilaian 
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responden dalam menilai pelayanan apoteker. 
Oleh karena itu, pengembangan pelayanan 
apotek pada akhirnya tidak dapat dipisah-
kan dari pengembangan pelayanan apoteker. 
Harapan responden terhadap pengembangan 
pelayanan apoteker sangant tinggi, terutama 
pada kemudahan menghubungi apoteker di 
luar jam kerja (80%) dan pemantauan terapi 
obat (73,25%). Pemantauan terapi obat su-
dah selayaknya dilakukan oleh apoteker dan 
tertera dalam Kepmenkes Nomor 1027 tahun 
2004 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian 

di Apotek.14 Namun, pada penelitian ini  juga 
terlihat mayoritas pasien masih belum setuju 
jika layanan tersebut termasuk konsultasi obat 
dengan atau tanpa resep dilakukan penarikan 
jasa layanan, hanya 6% yang setuju adanya 
jasa layanan apoteker. 

Harapan responden terhadap pengem-
bangan layanan apotek mempunyai skor tinggi 
pada jam buka apotek (87,25%) dan aspek ke-
lengkapan obat (92,25%). Selain itu, beberapa 
harapan responden lain seperti keberadaan 
dokter praktik (86%), ketersediaan alat-alat 

Tabel 1 Karakteristik responden
No Karakteristik  N Persentase
1 Jenis kelamin Laki-laki

Perempuan
35
65

35,00
65,00

2 Usia 16–30 tahun
31–45 tahun
45–56 tahun
Lebih dari 56 tahun

40
32
20
  8

40,00
32,00
20,00
  8,00

3 Pendidikan terakhir SD
SMP
SMA
Perguruan Tinggi
Lainnya
Tidak diisi

  1
  7
34
56
  1
  1

  1,00
  7,00
34,00
56,00
  1,00
  1,00

4 Pekerjaan Pensiunan
PNS
Wiraswasta
Swasta
Mahasiswa/pelajar
Ibu Rumah Tangga
Guru
Buruh
Tidak diisi

  7
12
15
33
14
11
  1
  1
  6

  7,00
12,00
15,00
33,00
14,00
11,00
  1,00
  1,00
  6,00

5 Pendapatan per bulan <1 juta
1–3 juta
3–5 juta
>5 juta
Tidak diisi

27
50
14
  6
  3

27,00
50,00
14,00
  6,00
  3,00
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Tabel 2  Perbandingan jenis informasi obat yang diperoleh konsumen apotek dari dokter 
	     dan apoteker

Jenis informasi Dokter Apoteker Selisih
Mean Mean

Saran mengenai pemilihan obat tanpa resep, misal obat flu
Informasi aturan pakai obat
Informasi mengenai obat herbal
Informasi mengenai efek samping obat
Informasi mengenai biaya obat
Informasi penyimpanan obat
Informasi lamanya durasi pengobatan
Informasi makanan dan minuman yang harus dihindari 
selama pengobatan
Informasi aktivitas yang harus dihindari selama 
pengobatan
Informasi mengenai obat lain yang boleh atau tidak boleh 
digunakan selama menjalani pengobatan
Rata-rata keseluruhan

1,91
2,82
1,58
2,52
1,97
1,99
2,47
2,81

2,71

2,70

2,35

2,01
2,54
1,66
2,26
2,42
2,08
2,03
1,95

1,89

1,97

2,08

  0,10
 -0,28
  0,08
 -0,26
  0,45
  0,09
 -0,44
 -0,86

 -0,82

 -0,73

 -0,27

Tabel 3 Frekuensi konsultasi masalah kesehatan dan obat kepada tenaga kesehatan
F Profesi F Masalah kesehatan Masalah obat

Mean % Mean %
Dokter
Apoteker
Bidan
Perawat
Dokter gigi

1,59
0,81
0,34
0,59
0,89

39,75
20,25
  8,50
14,75
22,25

1,47
1,04
0,30
0,54
0,69

36,75
26,00
  7,50
13,50
17,25

Tabel 4 Kepuasan responden terhadap karakter apoteker
Karakter % Kategori
Bahasa
Memenuhi permintaan khusus pasien
Kelengkapan informasi penggunaan obat
Kebijaksanaan
Kelengkapan informasi mengenai cara kerja obat dalam tubuh
Kemampuan apoteker dalam menjawab pertanyaan dari pasien
Perhatian apoteker terhadap kesehatan pasien
Hubungan profesional apoteker dan pasien
Menjaga privasi dalam pelayanan
Waktu yang digunakan untuk penyampaian
Rata-rata

75,75
75,00
75,25
75,00
67,75
72,75
68,75
71,25
73,75
72,00
72,67

Puas
Puas
Puas
Puas
Puas
Puas
Puas
Puas
Puas
Puas
Puas
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Gambar 1 Frekuensi kunjungan responden ke apotek dalam setahun

Gambar 2 Pilihan penanganan responden ketika menderita penyakit minor

Gambar 3 Tingkat kepercayaan responden kepada tenaga kesehatan

1-4 Kali 
(18%)

4-8 Kali 
(34%)9-12 Kali 

(18%)

>12 Kali 
(30%)
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diagnosis (80%), dan ketersediaan ruangan 
khusus konsultasi obat (69%).

Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui belum 
semua responden mampu membedakan apo-
teker dengan petugas lain di apotek. Penam-
pilan fisik merupakan salah satu pembangun 
karakter objek persepsi. Pembuat persepsi akan 
lebih mudah menangkap penampilan yang 
baru atau asing bagi mereka.17 Untuk mendu-
kung pengenalan responden terhadap apoteker 
di apotek, perlu ditingkatkan penampilan fisik 
apoteker yaitu dengan penggunaan name tag 
atau jas praktik apoteker atau atribut lain yang 
berbeda dengan petugas apotek. Selain dari 
fisik, apoteker perlu menyampaikan pesan 
yang konsisten, jelas dan mudah dimengerti 
kepada konsumen, pemerintah, tenaga kese-
hatan lain maupun stakeholder lain mengenai 
peran apoteker secara jelas mengingat apo-
teker menjalankan praktik kefarmasian dalam 
kondisi yang beraneka ragam.9 Pesan tersebut 
harus sama misalnya mengoptimalkan outcome 
terapi pasien melalui patient-centred care.9

Mayoritas responden datang ke apotek 4–8 
kali per tahun. Ratiopharm melakukan survei 
kepada 1.206 responden di seluruh Kanada, 
dan mendapatkan hasil rata-rata kunjungan 
ke apotek sebesar 12,2 kali per tahun atau 
bisa dikatakan sekali tiap bulan.8 Tingginya 
frekuensi kunjungan konsumen apotek di 
Kanada dimungkinkan karena sistem pem-
bayaran kesehatannya menggunakan sistem 
pembayar tunggal. Pembayar tunggal keseha-
tan di Kanada adalah pemerintah nasional dan 
pemerintah daerah.18 Indonesia pada 1 Januari 
2014 akan memasuki Sistem Jaminan Sosial 
Nasional (SJSN), kondisi ini kemungkinan 
akan berdampak pada meningkatnya jumlah 
kunjungan konsumen ke apotek.

Dalam penanganan penyakit minor, Ratio-
pharm dalam surveinya menanyakan kepada 
siapa konsumen lebih mempercayakan saran 

penanganan penyakit minor yang diderita.8 
Dalam survei yang dilakukan tidak diuraikan 
jenis penyakit minornya dan pilihan penan-
ganannya. Ratiopharm hanya menanyakan 
kepada dokter atau apoteker responden lebih 
mempercayakan saran penanganan penyakit 
minor yang diderita, dan hasilnya 46% lebih 
mempercayakan kepada apoteker, diatas dok-
ter yang hanya memperoleh 35% responden.8 
Di Inggris, sekitar 57 juta pasien berkonsultasi 
dengan dokter umum setiap tahun yang hanya 
melibatkan penyakit minor, yang sebenarnya 
bisa ditangani apoteker di apotek. Jika pasien 
dapat dipindahkan ke apotek maka lebih dari 
812 juta puond sterling bisa dihindari dan 
kapasitas dokter umum bisa digunakan secara 
lebih efektif untuk menangani kasus yang le-
bih berat.2 Belum tingginya pilihan masyara-
kat untuk berkonsultasi masalah penyakit 
minor dengan apoteker merupakan salah satu 
peluang apoteker untuk terus meningkatkan 
perannya kepada masyarakat. Hal ini meru-
pakan peluang bagi apoteker untuk menunjuk-
kan penggunaan kapasitas apoteker secara op-
timal dapat digunakan untuk menekan biaya 
kesehatan bagi Badan Penyelenggara Jaminan 
Sosial (BPJS).

Rogers menunjukkan bahwa individu atau 
unit pengadopsi mempunyai perbedaan ke-
cepatan dalam menerima sebuah inovasi, 
berdasarkan tingkat innovativeness.19 Innova-
tiveness menggambarkan tingkat dimana se-
seorang relatif lebih awal dalam mengadopsi 
dan menggunakan suatu inovasi dibandingkan 
anggota lain dalam sistem sosialnya. Inovasi 
merupakan ide, praktik, atau konsep yang di-
rasakan baru oleh individu atau pengadopsi 
lainnya19, sehingga pharmaceutical care dapat 
dipandang sebagai inovasi dari praktik ke-
farmasian pada farmasi komunitas. Salah satu 
barier dari penerapan pharmaceutical care 
pada farmasi komunitas adalah belum adanya 
permintaan dari pasien.20 Dalam penelitian ini 
terlihat adanya kelompok pasien yang sudah 
mengetahui adanya layanan konsultasi obat 
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dan mereka berharap apoteker lebih terlibat 
dalam pemantauan terapi obat dan mudah di-
hubungi di luar jam kerja. Oleh karena itu, per-
lu dilakukan penelitian lanjutan yang meneliti 
karakteristik kelompok pasien dengan inno-
vativeness yang tinggi secara lebih detail se-
hingga kegiatan promosi patient oriented dari 
apoteker seperti kegiatan pharmaceutical care 
bisa diarahkan secara lebih tepat ke kelompok 
pasien tersebut dan dapat lebih cepat diterima 
oleh pasien.

Rokhman dkk. menyatakan bahwa salah 
satu barier dari penerapan pharmaceutical 
care di apotek adalah belum adanya remu-
nerasi apoteker terhadap layanan baru ini.20 

Penelitian ini juga melihat adanya kelompok 
konsumen yang bersedia membayar jasa la-
yanan apoteker sehingga sudah ada kelom-
pok konsumen yang mempunyai innovative-
ness tinggi terhadap penarikan jasa layanan 
apoteker, sehingga perlu dilakukan penelitian 
lanjutan untuk melihat karakteristik kelom-
pok ini agar penerimaan terhadap adanya jasa 
layanan apoteker dapat lebih mudah diterima 
masyarakat luas. Selain itu,  perlu diteliti me-
ngenai motif yang mendasari konsumen ber-
sedia untuk membayar jasa layanan konseling 
apoteker.

Keterbatasan dari penelitian ini adalah 
sampel pada penelitian diambil langsung pada 
konsumen yang datang ke apotek meskipun 
tidak ada kepastian apakah sebelumnya kon-
sumen tersebut telah dilayani langsung oleh 
apoteker atau tidak. Penelitian Wirth et al., 
menyatakan kepuasan konsumen akan karak-
ter apoteker cukup memuaskan seperti pada 
hasil penelitian ini, namun penelitian ini me-
ngambil sampel dari konsumen yang sudah 
pasti dilayani oleh apoteker.5

Simpulan

Apoteker masih perlu untuk mempromosikan 
layanan konsultasi obat kepada pasien karena 
belum semua konsumen apotek mengetahui 

adanya layanan konsultasi obat oleh apoteker. 
Apoteker farmasi komunitas juga perlu untuk 
menggunakan atribut khusus untuk mening-
katkan pengenalan konsumen sehingga pasien 
bisa lebih mudah membedakan apoteker de-
ngan petugas lain  yang ada di apotek.

Konsumen masih belum menempatkan 
apoteker sebagai sumber informasi obat yang 
pertama, namun konsumen sudah mulai me-
mahami peran apoteker sebagai sumber infor-
masi obat, hal ini terlihat dari harapan pasien 
bahwa apoteker diharapkan untuk lebih terli-
bat dalam pemantauan terapi obat dan mudah 
dihubungi di luar jam kerja. Pasien juga sudah 
memandang apotek perlu menyediakan ruang 
khusus konsultasi obat.
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