
 
 

 
 

HUBUNGAN KETERAMPILAN KOMUNIKASI DALAM 

PENJUALAN OBAT BEBAS TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN DI KOTA PALEMBANG 

 

 

KARYA TULIS ILMIAH 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Menyelesaikan  

Pendidikan Program Studi Farmasi Program Diploma III 

 

 

 

OLEH :  

CESYAH SEVILA 

NIM PO.71.39.1.23.070 

 

 

 

KEMENTERIAN KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA 

POLITEKNIK KESEHATAN PALEMBANG               

PROGRAM STUDI FARMASI  

PROGRAM DIPLOMA TIGA                                                     

2026 



 
 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Peran tenaga kefarmasian selain mengelola obat agar mutunya tetap 

terjamin, standar pelayanan kefarmasian juga melakukan pelayanan farmasi 

klinik, salah satunya adalah pelayanan informasi obat (Kemenkes, 2016). 

Dalam menjalankan apotek, apoteker dapat dibantu oleh Tenaga Teknis 

Kefarmasian yang sekarang disebut sebagai Tenaga Vokasi Farmasi 

(Kemenkes, 2017). Seluruh pelayanan obat, termasuk obat bebas, harus 

tetap berada dalam pengawasan tenaga kefarmasian yang kompeten. 

 Untuk menunjang pelayanan informasi obat diperlukan kemampuan 

komunikasi yang baik oleh tenaga kefarmasian kepada konsumen sebagai 

penerima informasi agar tujuan terapi obat dapat tercapai dengan maksimal. 

Sebuah penelitian di salah satu apotek area Yogyakarta menunjukkan bahwa 

edukasi yang diberikan oleh apoteker pada swamedikasi nyeri secara 

bermakna meningkatkan hasil terapi (Fitrianna, Wiedyaningsih, dan 

Andayani, 2022). Studi lain menunjukkan bahwa konseling oleh apoteker 

dapat memperbaiki kepatuhan minum obat dan memberikan outcome klinis 

yang lebih baik pada pasien diabetes melitus tipe dua (Besemah, Kartika, 

dan Sauriasari, 2021).  

Hasil survei Badan Pusat Statistik pada tahun 2024 melaporkan bahwa 

persentase masyarakat Indonesia yang melakukan swamedikasi sebesar 

78,95% (BPS, 2024). Kecenderungan swamedikasi yang sangat tinggi 
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disebabkan salah satunya oleh kemudahan masyarakat dalam memperoleh 

produk obat (Wulandini, Panjaitan, Sukarni, 2024). 

Di era digital dan kemudahan akses informasi obat, masyarakat 

sekarang lebih kritis dan selektif dalam melakukan pembelian obat. Mereka 

tidak hanya datang untuk membeli obat, tapi juga menginginkan pelayanan 

konseling yang baik dari tenaga kefarmasian. Sebesar 98% konsumen 

menyatakan bahwa mereka memerlukan konseling obat tanpa resep 

(Candradewi dan Kristina, 2017).  

Meskipun apotek memberikan informasi dasar seperti nama obat dan 

bentuk sediaan, tidak semua informasi disampaikan secara lengkap. 

Kurangnya pemahaman ini dapat menyebabkan kesalahan dalam 

penggunaan obat oleh konsumen (Gael, 2025). Hal ini menjadikan 

keterampilan komunikasi semakin penting untuk membedakan kualitas 

layanan antar penyedia. Faktor komunikasi seperti empati dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen dalam keputusan membeli obat 

(Antari, Meriyani, dan Suena, 2019). Petugas yang ramah dan mampu 

menjawab pertanyaan pasien dengan baik serta mengulangi informasi obat 

jika pasien belum mengerti menunjukkan kepuasan yang tinggi (Ilham, 

Rahayu, dan Alami, 2025). Komunikasi yang kurang baik dapat 

menurunkan kepercayaan konsumen yang mana berdampak pada keputusan 

pembelian obat.  

Sebagian besar penelitian menitikberatkan pada peran komunikasi 

tenaga kefarmasian dalam hal kepatuhan minum obat atau kepuasan 
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konsumen, sedangkan kajian yang secara khusus membahas keterampilan 

komunikasi tenaga kefarmasian terhadap loyalitas konsumen pada 

penjualan obat bebas masih jarang ditemukan. Oleh karena itu, peneliti 

tertarik untuk meneliti hubungan keterampilan komunikasi terhadap 

loyalitas konsumen dalam penjualan obat bebas.  

B. Rumusan Masalah 

Keterampilan komunikasi merupakan salah satu kompetensi penting 

yang harus dimiliki tenaga kefarmasian dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. Komunikasi yang baik membantu konsumen 

memahami informasi obat secara akurat dan membangun kepercayaan 

konsumen. Dalam konteks pelayanan obat bebas, keterampilan komunikasi 

menjadi krusial karena interaksi antara konsumen dengan tenaga 

kefarmasian biasanya lebih singkat, sehingga hal itu sangat menentukan 

pengalaman konsumen. Sebagian besar penelitian terdahulu lebih banyak 

mengkaji tentang keterampilan komunikasi apoteker dalam meningkatkan 

kepatuhan pasien terhadap terapi obat resep atau kajian kepuasan 

konsumen. Namun, kajian dalam ruang lingkup keterampilan komunikasi 

tenaga kefarmasian dalam hubungannya dengan loyalitas konsumen pada 

penjualan obat bebas masih terbatas. Oleh karena itu, dapat dirumuskan 

masalah dalam penelitian ini adalah, apakah terdapat hubungan 

keterampilan komunikasi tenaga kefarmasian terhadap loyalitas konsumen 

dalam penjualan obat bebas? 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Menganalisis hubungan keterampilan komunikasi tenaga 

kefarmasian terhadap loyalitas konsumen dalam penjualan obat bebas.  

2. Tujuan Khusus 

a. Mengelompokkan kebutuhan informasi obat berdasarkan kelompok  

umur responden.  

b. Mengidentifikasi tingkat keterampilan komunikasi tenaga 

kefarmasian dalam pelayanan obat bebas. 

c. Mengidentifikasi tingkat loyalitas konsumen dalam pembelian obat 

bebas di apotek. 

D. Manfaat Penelitian 

Menjadi masukan bagi penyedia layanan untuk meningkatkan mutu 

pelayanan agar mampu mempertahankan konsumen dan bersaing dengan 

apotek lain. 
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