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ABSTRAK 

Ketersediaan obat di Unit Pelayanan Kesehatan merupakan indikator sensitif terhadap 

eksistensi dan kualitas suatu unit pelayanan kesehatan. Ketersediaan obat akan mempengaruhi 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan ketersediaan obat 

yang baik untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana persentase kesesuaian permintaan obat tanpa resep terhadap 

permintaan pelanggan di apotek An-Nur. Penelitian ini bersifat observasional yang dilakukan 

selama 10 hari pada bulan mei 2024. Berdasarkan penelitian menunjukkan bahwa persentase 

kesesuaian permintaan obat tanpa resep terhadap permintaan pelanggan sebesar 84,97% yang 

melebilihi penelitaian sebelumnya sebesar 68,46%. Persentase yang tinggi di apotek An-Nur 

disebabkan oleh ketersediaan obat yang cukup dan pelayanan yang baik. 

Kata Kunci : Ketersediaan Obat, Pelayanan Obat, Apotek. 

ABSTRACT 

The availability of drugs in the Health Service Unit is a sensitive indicator of the existence and 

quality of a health service unit. The availability of drugs will affect the services provided to 

customers. Therefore, good drug availability is needed to improve customer service. This study 

aims to determine the percentage of compliance with non-prescription drug requests to 

customer demand at the An-Nur pharmacy. This study is an observational study conducted for 

10 days in May 2024. Based on the study, it shows that the percentage of compliance with non-

prescription drug requests to customer demand is 84.97%, which exceeds previous research of 

68.46%. The high percentage at the An-Nur pharmacy is due to the availability of sufficient 

drugs and good service. 
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PENDAHULUAN 

Apotek adalah suatu tempat tertentu untuk melakukan pekerjaan kefarmasian dan 

penyerahan sediaan farmasi dan perbekalan kesehatan lainnya kepada masyarakat (BPOM, 

2019). Apotek merupakan salah satu unit pelayanan kesehatan yang berfungsi untuk 

pengelolaan sediaan farmasi, alat kesehatan, bahan medis habis pakai, dan pelayanan farmasi 

klinik, termasuk di komunitas  (Yoon, 2017). Salah satu sediaan farmasi yang kelola di apotek 

adalah obat. Obat adalah bahan atau paduan bahan, termasuk produk biologi yang digunakan 

untuk memengaruhi sistem fisiologi atau keadaan patologi dalam rangka penetapan diagnosis, 
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pencegahan, penyembuhan, pemulihan, peningkatan kesehatan dan kontrasepsi untuk manusia 

(BPOM, 2019). 

Banyak indikator dalam pelayanan kefarmasian yang dapat diukur dan dianalisis, salah 

satunya adalah ketersediaan obat di apotek. Ketersediaan obat di Unit Pelayanan Kesehatan 

merupakan indikator sensitif terhadap eksistensi dan kualitas suatu unit pelayanan kesehatan 

(Onchweri Albert, 2015). Di mana fakta rendahnya tingkat ketersediaan obat merupakan faktor 

yang berkontribusi terhadap rendahnya kualitas suatu Unit Pelayanan Kesehatan. Terjaminnya 

ketersediaan obat di pelayanan kesehatan akan menjaga citra pelayanan kesehatan itu sendiri, 

sehingga pengelolaan dan penyediaan obat secara efektif dan efisien sangat penting (Indriawan 

et al., 2014). 

Kekosongan stok obat pada setiap unit kesehatan merupakan suatu komponen masalah 

yang kompleks. Oleh karena itu diperlukan manajemen pengelolaan obat yang efektif dan 

efisien. Salah satu proses pengelolaan obat yang efektif yaitu dengan menjamin ketersediaan 

obat baik dalam hal jenis dan jumlah yang tepat sesuai dengan kebutuhan sehingga dapat 

menghindari adanya kekurangan dan kelebihan obat (Nesi & Kristin, 2018). 

Masalah kekosongan stok obat yaitu masalah yang pernah dihadapi oleh setiap apotek, 

begitupun pernah dialami oleh Apotek An-nur. Masalah lain yang pernah dihadapi Apotek An 

nur dalam pengadaan sediaan farmasi adalah keterlambatan dalam pengadaan obat yang 

disebabkan oleh kekosongan pabrik. Akibat dari kekosongan obat tersebut pihak apotek 

memesan obat ke apotek lain dan itu menyebabkan ketidakefisienan terhadap pelayanan 

masyarakat (Werawati et al., 2020). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

persentase kesesuaian permintaan obat tanpa resep terhadap permintaan pelanggan di apotek an 

nur. Adapun manfaat dari penelitian ini untuk memperbaiki strategi pengadaan obat obatan 

sehingga memenuhi kebutuhan pelanggan dengan baik. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini bersifat observasional yang dilakukan pada bulan mei 2024. Penelitian 

dilaksanakan selama 10 hari pada bulan mei tahun 2024. Populasi dan sampel pada penelitian 

ini adalah pelanggan yang membeli obat di apotek An-nur pada saat periode pelaksanaan 

penelitian. Pengolahan data dilakukan dengan menghitung angka kesesuaian permintaan 

pelanggan terhadap jumlah pelanggan kemudian dimasukkan berdasarkan kategori tingkat 

ketersediaan obat. Rumus yang digunakan yaitu 
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Tingkat ketersediaan obat : 
𝑋

𝑌
   x 100%  

X = pelanggan yang mendapatkan obat 

Y = jumlah pelanggan yang datang 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Tabel 1. Persentase Rata-rata Kesesuaian Permintaan Pembeli Terhadap Penerimaan Obat 

 

Dari tabel dapat dilihat bahwa persentase rata rata permintaan pembeli terhadap 

penerimaan obat yang didapat sebesar 84,97%. Persenytase ini terbilang baik karena 

persentasenya diatas 80% dan melebihi penelitian sebelumnya sebesar 68,46% (Maulidie et al., 

2023). Tingginya persentase ketersediaan obat ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor salah 

satunya adalah manajemen persediaan obat yang bagus. Apoteker dan tenaga kefarmasian di 

apotek annur memiliki kerjasama yang bagus dalam mengelola obat di apotek, salah satu 

caranya yaitu setiap ada obat yang stoknya menipis selalu ditulis di buku defecta. Buku defecta 

berisi informasi tentang nama obat, sediaan farmasi, bahan medis habis pakai, serta jumlah stok 

yang tersedia dan yang perlu dipesan. Pencatatan ini membantu apotek untuk mengidentifikasi 

produk fast moving dan slow moving, sehingga strategi pemesanan dapat disesuaikan dengan 

kebutuhan pelanggan. Hal ini selaras dengan yang disampaikan oleh Prasasti Dewi & Wirasuta 

(2021) bahwa pencatatan buku defecta dapat meningkatkan keefektifan ketersediaan obat di 

apotek. 
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Menurut penelitian yang dilakukan oleh Prabowo et al., (2016), menyatakan bahwa faktor 

lain yang dapat mempengaruhi ketersediaan obat adalah menjaga hubungan yang baik dengan 

distributor obat. Distributor memiliki peran dalam ketersediaan obat, khususnya berhubungan 

dengan waktu pengiriman dan informasi obat kososng sehingga tenaga farmasi bisa 

mengantisipasi terjadinya kekosongan obat di apotek. 

Terjadinya kesesuaian permintaan pelanggan dalam kategori baik di apotek An nur dapat 

disebabkan beberapa faktor yaitu ketersediaan obat dan pelayanan yang bagus. 

1. Ketersediaan obat 

Apotek An-Nur memiliki manajemen persediaan obat yang efisien sehingga mampu 

memprediksi kebutuhan obat dengan tepat dan memesan stok dengan bijaksana. Apotek annur 

juga memiliki kerja sama yang baik dengan pemasok obat sehingga mendapatkan pasokan yang 

stabil, berkualitas dan mendapatkan informasi tentang obat obatan baru. Selain itu, apotek annur 

juga melakukan pemantauan pasar dan perubahan dalam permintaan sehingga dapat 

menyesuaikan persediaan apotek sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang puas 

dengan ketersediaan obat di apotek cenderung menjadi pelanggan setia. Loyalitas ini 

berdampak positif pada pertumbuhan bisnis apotek dan reputasi yang baik. Hal ini sejalan 

dengan penelitiian yang dilakukan Aryanti (2024) bahwa ketersediaan obat di apotek memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pasien sehingga menciptakan kepercayaan pelanggan 

terhadap apotek. 

2. Pelayanan yang baik 

Apoteker dan tenaga farmasi di apotek An-Nur memilki kemampuan untuk memberikan 

layanan yang berkualitas untuk pelanggan. Mereka memiliki pengetahuan yang luas tentang 

obat-obatan yang menncakup indikasi, interaksi obat, kontraindikasi, efek samping, dan cara 

menyimpan obat yang baik. Selain itu mereka juga memiliki empati dan komunikasi yang baik 

sehingga mampu untuk memahami kebutuhan dan kekhawatiran pelanggan dengan baik. 

Pelayanan yang baik di apotek dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga dapat 

membuat reputasi apetek menjadi baik. Reputasi yang baik dapat menarik lebih banyak 

pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap apotek tersebut. Hal ini sejalan 

dengan penelitian lain yang dilakukan di apotek ponorogo bahwa kualitas pelayanan sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan sehingga pelanggan akan percaya 
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bahwa mereka akan menerima pelayanan yang baik setiap kali mereka mengunjungi apotek 

(Putri, 2017) 

Adapun yang dapat menyebabkan kesesuaian permintaan pelanggan rendah di apotek lain 

bisa disebabkan oleh beberapa faktor yaitu kekosongan stok dan dan pelanggan tidak ingin 

mengganti obatnya walaupun isinya sama. 

3. Kekosongan stok 

Banyak faktor yang dapat menyebabkan kekosongan stok obat salah satunya kesalahan 

dalam dalam memprediksi kebutuhan obat. Kesalahan dalam memprediksi kebutuhan obat 

dapat menyebabkan kekurangan stok ketika permintaan meningkat. Selain itu, kekurangan 

tenaga kerja yang terlatih dapat mengakibatkan pengelolaan stok yang tidak efisien, sehingga 

terjadi kekosongan stok.  Permintaan obat yang berubah-ubah, terutama yang bersifat musiman, 

dapat menyulitkan apotek untuk mempertahankan stok yang cukup. Apabila kekosongan obat 

terjadi secara berulang, pelanggan dapat kehilangan kepercayaan pada apotek dan beralih ke 

penyedia lain (Mellen & Pudjirahardjo, 2013). 

4. Pelanggan tidak ingin diganti obatnya walaupun isinya sama 

Beberapa konsumen memiliki kesetiaan terhadap merek tertentu karena pengalaman 

positif sebelumnya atau persepsi bahwa merek tersebut lebih baik atau lebih andal 

dibandingkan merek lainnya. Ini bisa menjadi hasil dari pemasaran yang kuat atau pengaruh 

dari rekomendasi dari teman atau keluarga. Meskipun isinya sama, beberapa konsumen tidak 

percaya bahwa obat generik memiliki efikasi atau keamanan yang sama dengan obat merek. Ini 

bisa menjadi akibat dari kurangnya edukasi tentang obat generik atau persepsi umum bahwa 

obat merek lebih baik (Sapitri et al., 2020). 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesesuaian permintaan pelanggan yang terjadi di 

Apotek An-nur sebesar 84,97% yang tergolong kategori bagus. Hal ini disebabkan karena 

Apotek An nur memiliki manajemen ketersediaan obat yang bagus dan pelayanan yang 

diberikan bagus. 
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