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Latar Belakang: Kepuasan pasien adalah indikator penting mutu pelayanan
kesehatan, termasuk di apotek. Meski regulasi Permenkes No. 73 Tahun 2016
diterapkan, implementasinya di Apotek Dina Bantul masih menghadapi tantangan.
Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan
kefarmasian kepada pasien di Apotek Dina Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta.
Metode penelitian: Penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan
desain cross-sectional. Sampel 70 responden dipilih dengan teknik purposive
sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner 17 pertanyaan dengan skala likert
1-4, analisis secara deskriptif menggunakan Microsoft Excel.

Hasil : Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kefarmasian di Apotek Dina Bantul masuk kategori puas. Dari lima
aspek yang dinilai, aspek empati mendapatkan rata-rata skor tertinggi yaitu 10,64
(88,67%), kemudian kehandalan denganl3.79 (86,17%), jaminan 13,68
(85,50%), ketanggapan 10,05 (83,78%), dan bukti fisik sebesar

9,69 (80,78%).

Kesimpulan : Sebagian besar pasien merasa puas terhadap pelayanan kefarmasian
di Apotek Dina Bantul, terutama pada aspek empati tenaga farmasi yang dinilai
sangat baik. Namun, dimensi bukti fisik mendapatkan nilai terendah, sehingga perlu
dilakukan peningkatan pada aspek fasilitas fisik dan kenyamanan layanan.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan Kefarmasian, Apotek
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ABSTRACT
ANALYSIS OF PATIENT SATISFACTION REGARDING PHARMACY
SERVICES AT DINA BANTUL YOGYAKARTA PHARMACY

Nadia Wati' , Ari Susiana Wulandari'*, Eliza Dwinta' , Imram Radne Rimba
Putri?

*Correspondence:
Email: arisusianaw@almaata.ac.id

Bachelor of Pharmacy Study
Program Alma Ata University
Yogyakarta

Background: Patient satisfaction is an important indicator in assessing the quality
of health services, including in pharmacies. Although regulations such as
Permenkes No. 73 of 2016 have been implemented to improve pharmaceutical
services, their implementation in the field, especially at the Dina Bantul Pharmacy,
still faces various challenges.

Objective: This study aims to determine the level of satisfaction with
pharmaceutical services to patients at Dina Bantul Pharmacy, Special Region of
Yogyakarta.

Research Methods: The research used is quantitative descriptive with cross-
sectional design. Sample 70 Respondents selected by purposive sampling technique.
Data were collected through a 17-question questionnaire with a Likert scale of I-
4, descriptively analyzed using Microsoft Excel.

Results: The results of the study showed that the level of patient satisfaction with
pharmaceutical services at Dina Bantul Pharmacy was in the satisfied category. Of
the five aspects assessed, the empathy aspect received the highest average score of
10.64 (88.67%), then Reliability with 13.79 (86.17%), guarantee 13.68 (85.50%),
responsiveness 10.05 (83.78%), and physical evidence of 9.69 (80.78%,).
Conclusion: Most patients were satisfied with the pharmaceutical services at Dina
Bantul Pharmacy, especially in the aspect of empathy of pharmaceutical staff which
was considered very good. however, the physical evidence dimension received the
lowest score, so it was necessary to improve the aspects of physical facilities and
service comfort.

Keywords: Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services, Pharmacy
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BAB I

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonsia Tahun 2016,
pelayanan kefarmasian merupakan suatu pelayanan langsung dan bertanggung
jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi dengan maksud
mecapai hasil yang psti untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien (1). Pelayanan
kesehatan yang berkualitas adalah harapan setiap masyarakat, dan apotek sebagai
salah satu layanan kesehatan memiliki peran penting dalam mewujudkan hal ini
).

Apotek tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk medapatkan obat, tetapi
juga sebagai sumber informasi dan konsultasi mengenai kesehatan (3). Era
globalisasi dan persaingan yang semakin meningkat, apotek diharapkan mampu
untuk secara terus-menerus meningkatkan kepuasan pelayanannya agar dapat
memenuhi kebutuhan dan harapan pasien (4 ) . Kepuasan pasien menjadi tolok
ukur penting dalam menilai keberhasilan suatu apotek dalam memberikan
pelayanan yang bermutu (5).

Kepuasan pasien adalah evaluasi subjektif mengenai pengalaman mereka
dalam mendapatkan pelayanan kesehatan, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor
seperti mutu interaksi dengan tenaga kefarmasian, ketersediaan obat, kecepatan
pelayanan, dan fasilitas yang ada (5). Pasien yang merasa puas cenderung akan
lebih setia, mematuhi pengobatan, dan merekomendasikan apotek tersebut kepada

orang lain (3)(4). Sebaliknya, ketidakpuasan pasien dapat memberikan dampak



negatif terhadap citra apotek, menurunkan kepercayaan pasien, dan bahkan
menyebabkan pasien beralih ke apotek lain.

Data menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di Indonesia masih beragam. Penelitian yang dilakukan di berbagai
apotek menunjukkan hasil yang beragam, tergantung pada faktor-faktor seperti
lokasi, jenis apotek, karakteristik pasien, dan metode pengukuran yang digunakan
(6)(7)(8). Beberapa studi menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi, namun tidak
sedikit juga yang menemukan adanya kesenjangan antara harapan dan persepsi
pasien terhadap pelayanan yang diberikan (8). Hal ini mengindikasikan adanya
permasalahan yang perlu diidentifikasi dan diatasi agar kepuasan pelayanan
kefarmasian dapat ditingkatkan secara merata.

Salah satu kendala utama dalam meningkatkan kepuasan pasien adalah
memahami aspek-aspek pelayanan kefarmasian yang paling berpengaruh terhadap
persepsi pasien. Kepuasan pelayanan kefarmasian mencakup berbagai komponen,
seperti kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles) (3)(6)(9). Setiap
komponen memiliki peran signifikan dalam menciptakan pengalaman pelayanan
yang positif bagi pasien. Apotek perlu menyadari bagaimana setiap komponen ini
berperan dalam kepuasan pasien agar dapat melakukan perbaikan yang tepat
sasaran.

Beberapa penelitian sebelumnya telah mencoba melakukan identifikasi faktor-
faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian.

Menurut penelitian yang dilakukan Hidayat et al, di Apotek Ilham Farma



Cikampek menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat baik dengan nilai rata-
rata keseluruhan sebesar 89,88% (7). Berdasarkan penelitian Tusshaleha et al di
apotek Pemenang Farma Kabupaten Lombok Utara menunjukkan Tingkat kepuasan
yang sangat puas (10).

Penelitian lain dilakukan oleh Khoirunisah dan Adiningsih di apotek Makmur
Sehat Sukoharjo yang menunjukkan hasil yang sama (11). Penelitian di Apotek
Kimia Farma X Kecamatan Banjarmasin Timur menemukan bahwa tingkat
kepuasan pasien berada pada kategori "Cukup Puas" (8). Namun, penelitian di
Wonokromo Yogyakarta menunjukkan Tingkat kepuasan yang lebih rendah (4).
Perbedaan ini menunjukkan adanya variasi dalam kepuasan pelayanan kefarmasian
di berbagai apotek dan perlunya penelitian lebih lanjut untuk mengidentifikasi
faktor-faktor yang mempengaruhi perbedaan tersebut.

Penelitian-penelitian sebelumnya masith memiliki sejumlah keterbatasan.
Sebagian besar penelitian hanya berfokus pada dimensi- dimensi tertentu dari
layanan kefarmasian, tanpa memperhitungkan pengaruh faktor-faktor kontekstual
seperti karakteristik apotek dan lingkungan di sekitarnya. D1 samping itu, beberapa
penelitian menerapkan metode pengukuran yang kurang menyeluruh, sehingga
tidak dapat menangkap kompleksitas persepsi pasien terhadap layanan kefarmasian.
Penelitian ini mencoba untuk mengembangkan wawasan lebih
lanjut mengenai evaluasi pelayanan kefarmasian dengan mempertimbangkan
perspektif kepuasan pasien di pelayanan apotek, khususnya dalam konteks
apotek Dina Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta, yang sebelumnya telah

diidentifikasi memiliki ruang ketidak puasan dalam pelayanannya. Hal tersebut



didukung dengan hasil wawancara dengan apoteker peneliti yang menghasilkan
bahwa apotek Dina memiliki ketersediaan obat yang tidak lengkap, dimana disana
hanya tersedia obat non racik dengan jumlah yang tidak banyak. Selain itu juga
dapat dilihat di google maps bahwa apotek dina balum ada ulasan dan penilaian
terhadap apotek dina, selain itu juga bahwa dinding apotek Dina banyak yang
menghitam.

Kesenjangan yang terdapat dalam penelitian sebelumnya meliputi kurangnya
penekanan pada aspek-aspek tertentu dalam pelayanan, penggunaan metode
penelitian yang kurang mumpuni, serta minimnya perhatian terhadap faktor-faktor
kontekstual yang dapat memengaruhi kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan
untuk menjembatani kesenjangan tersebut dengan melakukan pengukuran kepuasan
pasien secara menyeluruh, menggunakan metode penelitian yang kuat, dan
mempertimbangkan faktor-faktor kontekstual yang relevan. Melalui penelitian ini,
diharapkan dapat memberikan kontribusi tambahan bagi penelitian sebelumnya
dengan memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor- faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien serta upaya yang dapat dilakukan oleh apotek
untuk meningkatkan kepuasan pelayanan mereka (12).

Berdasarkan latar belakang diatas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
tentang “Analisis Kepuasan Pelayanan Kefarmasian Kepada Pasien Di Apotek Dina

Bantul Yogyakarta”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang, dapat ditarik rumusan masalah
pada penelitian ini adalah bagaimana kepuasan pelayanan kefarmasian kepada

pasien di Apotek Dina Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta?



C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Melakukan penelitian ini untuk mengetahui kepuasan pelayanan kefarmasian
kepada pasien di Apotek Dina Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta.
2. Tujuan Khusus
a. Mengetahui karakteristik responden meliputi jenis kelamin, usia, dan
pendidikan terakhir pasien di apotek Dina.
b. Menganalisis tingkat kepuasan pasien di Apotek Dina
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat memperkaya literatur dalam bidang farmasi dan
pelayanan kesehatan dengan menyajikan temuan empiris tentang praktik
kefarmasian di lapangan.
2. Manfaat Praktis
a. Manfaat bagi apotek
Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai umpan balik untuk
meningkatkan kepuasan pelayanan yang diberikan, sehingga apotek dapat
mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan.
b. Manfaat bagi Institusi Pendidikan (Universitas Alma Ata)
Dapat dijadikan sebagai referensi pengetahuan dan pengembangan
ilmu khususnya Program Studi Farmasi tentang analisis kepuasan pasien

terhadap pelayanan kefarmasian.



c. Manfaat bagi peneliti selanjutnya
Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai dasar untuk studi lanjutan yang
lebih mendalam atau untuk mengeksplorasi aspek-aspek lain dari pelayanan
kefarmasian.
d. Manfaat bagi masyarakat
Meningkatkan pengetahuan masyarakat tentang kesehatan yang akan
memberikan kemampuan kepada masyrakat untuk membuat keputusan

yang lebih bijak mengenai kesehatan kepada masyarakat.



E. Keaslian Penelitian

Tabel 1. 1 Keaslian Penelitian

No Penelitian Judul Metode Hasil Persamaan Perbedaan
1. Dasariet Evaluasi Pelayanan Penelitian ini Hasil penelitian menunjukan bahwa berdasarkan Menggunakan  Penelitian sebelumnya tempat
al., 2020 Kefarmasian merupakan analisis statistik diperoleh sebanyak 88.4 % kuesioner dengan penelitian di apotek XYZ di
(13) Terhadap Tingkat penelitian responden menyatakan puas akan pelayanan ~ jumlah sampel  dareah kuningan dan
Kepuasan observasional petugas yang ada di apotek dan selebihnya 100 responden  menggunakan menggunakan
Pasien Di Apotek ~ deskriptif, teknik  enyatakan tidak puas. Hasil dari penelitian ini teknik Acidental sampling.
Xyz Sadamantra pengmbilan _S'f‘ml?ﬂ yang diuji secara bersamaan menunjukan faktor
dalam penelitian ini . . . . "
.. yang paling berpengaruh kepuasan pasien di Penelitian ini tempat penelitian
me?ggunakan tekp ik Apotek XYZ termasuk kedalam katagori baik di apotek Dina Bantul dan
acidental sampling. ) ) .
karena responden menjawab dengan benar > 80 menggunakan teknik purposive
%. sampling.
2. Mongiet Evaluasi Penelitian ini Standar pelayanan kefarmasian yang ada di Kedua penelitian Penelitian tersebut bersifat
al.,, 2020  Pelaksanaan bersifat deskriptif =~ Apotek Telemedika Farma 14 Manado belum  berfokus pada  deskriptif kualitatif, tempat
(14) Pelayanan kualitatif. sepenuhnya menerapkan standar pelayanan evaluasi sistem  Telemedika Farma 14 Manado,
Kefarmasian Di kefarmasian berdasarkan Peraturan Menteri pelayanan responden Apoteker
Apotek Kesehatan. Standar pelayanan kefarmasian pada  kefarmasian, Penanggungjawab Apotek, dan
Telemedika pelayanan informasi obat tidak dilakukan menilai Tenaga Teknis Kefarmasian.
Farma 14 informasi kepada konsumen terkait kepatuhan
Manado farmakokinetik. Pada saat konseling tidak terhadap standar Sedangkan penelitian ini
dilakukan konseling yang terdokumentasi. pelayanan bersifat deskriptif kuantitatif,
Pelayanan kefarmasian dirumah belum kefarmasian. tempat penelitian apotek Dina

sepenuhnya dilaksanakan. Pemantauan terapi
obat tidak melakukan pemilihan pasien sesuai

Bantul Yogyakarta, dan
responden

kriteria, dan tidak melakukan dokumentasi

pasien yang berkunjung ke




pelaksanaan pemantauan terapi obat. Pelayanan
Kefarmasian Di Rumah dan Monitoring Efek
Samping obat belum dilakukan sepenuhnya.

apotek.

Apotek Bio

3. Andriani Pengaruh Metode penelitian  Hasil penelitian didapat 200 responden. Keduanya ingin  Penelitian tersebut,, tempat
etal.,2021 Pelayanan ini penelitian Penelitian ini menyimpulkan bahwa responden mengetahui penelitian daerah Kecamatan
3 Kefarmasian observasional menyatakan sangat tidak puas 1,2%, responden kepuasan pasien Balongbendo Kabupaten Sidoarjo

Terhadap dengan rancangan menyatakan tidak puas 4,8%, responden terhadap Provinsi Jawa Timur dan fokus

Kepuasan Pasien  penelitian deskripstif menyatakan puas 27,9%, responden menyatakan pelayanan pada pasien hipertensi rawat jalan

Hipertensi Rawat menggunakan sangat puas 66,2%. Pengaruh tingkat pelayanan kefarmasian di Rumabh sakit.

Jalan Di Rumah  analisis kuantitatif. kefarmasian terhadap kepuasan pasien

Sakit Anwar hipertensi yaitu benilai y = 35,869 + 0,460x.. Penelitian ini, tempat penelitian

Medika wilayah Bantul, Yogyakarta dan
fokus pada pasien di apotek.

4. Thsan et  Evaluasi Pelayanan Penelitian Tingkat kepuasan pasien 79,51% (kategori Keduanya Penelitian tersebut fokus pada
al.,2021  Kefarmasian di observasional cukup), 80% puskesmas menetapkan waktu menggunakan  Puskesmas di Kota Kendari,
(15) Puskesmas deskriptif pelayanan obat, 59,04% puskesmas menerapkan metode

Seluruh Kota dengan desain SOP (Standar Operasional Prosedur) minimal  observasional Penelitian ini berfokus pada

Kendari cross- sectional Sesuai Permenkes RI Nomor 74 tahun 2016,  deskriptif, design apotek Dina Bantul, Daerah
pelaksanaan pelayanan kefarmasian oleh cross-sectional  Istimewa Yogyakarta.
farmasis 43,65% pada skala nilai 4.

5. Anggraeni, Pengaruh Penelitian ini Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa Kedua Penelitian tersebut meneliti pada
F.,2022 Kepuasan menggunakan kepuasan pelayanan kefarmasian secara penelitian daerah Apotek Bio Medika
(16) Pelayanan metode korelasional  simultan dan parsial berpengaruh positif dan berfokus pada  Soreang,

Kefarmasian dengan pendekatan  signifikan terhadap kepuasan konsumen kepuasan
Terhadap Kepuasan secara kuantitatif. pasien/konsume Penelitian ini meneliti Apotek
Konsumen Di n di apotek Dina Bantul, Daerah Istimewa

Yogyakarta




Medika Soreang
Periode Bulan Mei
2021

6. Priyoheria
nto et al.,
2024 (17)

Gambaran Tingkat
Kepuasan Pasien
Terhadap
Pelayanan
Kefarmasian Di
Apotek Empunala
Periode Maret —
Mei 2023

Penelitian ini
bersifat deskriptif
non-eksperimental
dengan pengambilan
sampel secara
Insidental

Sampling

Hasil penelitian pada tingkat

kepuasan pasien terhadap pelayanan
kefarmasian di Apotek Empunala periode
Maret—Mei 2023 didapatkan kesimpulan pada
dimensi kehandalan sebesar 76%, dimensi
ketanggapan sebesar 78%, dimensi keyakinan
sebesar 78%, dimensi empati sebesar 77%, dan
dimensi bukti langsung sebesar 80%.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah
pelayanan kefarmasian di Apotek Empunala
berada dalam kategori memuaskan

Keduanya fokus Penelitian tersebut, tempat

kepada kepuasan penelitian di apotek Empunala,
pasien terhadap fokus pada gambaran kepuasan

pelayanan
kefarmasian di
apotek

pasien, menggunakan teknik
acidental sampling.

Penelitian ini, tempat penelitian di
apotek Wilayah Kabupaten
Bantul, fokus pada analisis
kepuasan pasien dan
menggunakan teknik purposive
sampling.
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