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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kepuasan pasien merupakan tolak ukur penting untuk mengevaluasi 

mutu layanan kefarmasian yang diberikan oleh apotek. Kepuasan ini timbul dari 

penilaian pasien terhadap layanan yang mereka terima, yang dipengaruhi oleh 

sejauh mana kesesuaian antara harapan pasien serta kinerja layanan yang 

sebenarnya. Pasien akan merasa lebih puas dengan pelayanan apotek jika mereka 

menerima layanan kefarmasian yang memenuhi kebutuhan mereka, seperti 

ketepatan pelayanan, informasi obat yang jelas, petugas yang ramah, serta 

fasilitas yang memadai (Destiyani et al., 2022). Dalam penelitian ini, kepuasan 

pasien diukur berdasarkan penilaian langsung terhadap pelayanan yang diterima 

(perceived satisfaction), menggunakan kuesioner skala Likert (Taruna et al., 

2025) 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 

73 Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Apotek, pelayanan 

farmasi mencakup pelayanan farmasi klinis, seperti pelayanan informasi obat, 

yang dirancang untuk menjamin penggunaan obat yang bijaksana, aman, serta 

efisien, di samping pengelolaan sediaan farmasi, alat kesehatan, serta bahan 

medis sekali pakai. Dalam hal ini, apoteker memegang peranan penting dalam 

memberikan informasi obat yang akurat serta mudah dipahami, yang mendorong 

penggunaan obat secara tepat serta memengaruhi kepuasan pasien (Kemenkes 

RI, 2016). 

Pelayanan informasi obat menjadi semakin penting dalam praktik 

swamedikasi. Swamedikasi adalah upaya pengobatan yang dilaksanakan secara 

mandiri oleh seseorang guna mengatasi keluhan kesehatan ringan tanpa melalui 

pemeriksaan dan resep dokter. Meskipun dilakukan secara mandiri, swamedikasi 

tetap memerlukan pengetahuan yang memadai mengenai pemilihan obat, cara 

penggunaan, dosis, dan efek samping agar terhindar dari kesalahan penggunaan 

obat (Wijaya et al., 2023). 
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Data Badan Pusat Statistik (BPS) menyatakan sekitar 80% masyarakat 

Indonesia melakukan pengobatan sendiri sehingga praktik swamedikasi sangat 

umum dan meningkatkan kebutuhan informasi obat yang tepat untuk mencegah 

kesalahan penggunaan obat. Hal ini menunjukkan betapa pentingnya bagi tenaga 

farmasi guna memberi informasi obat yang jelas, komprehensif, serta mudah 

dipahami, serta menunjukkan sikap yang positif. Hal tersebut dapat berdampak 

signifikan terhadap kepuasan pasien atas layanan yang mereka terima. 

Tingginya tingkat praktik swamedikasi di masyarakat menunjukkan 

bahwa layanan informasi obat menjadi semakin penting bagi layanan 

kefarmasian di apotek. Namun dalam praktiknya, tidak seluruh konsumen yang 

melakukan swamedikasi memperoleh informasi obat secara lengkap dan optimal 

dari tenaga kefarmasian. Kurangnya informasi terkait dosis, cara penggunaan, 

efek samping, kontraindikasi, maupun interaksi obat berpotensi menyebabkan 

penggunaan obat yang tidak rasional serta meningkatkan risiko masalah 

keamanan obat. Selain itu, penilaian dan tingkat kepuasan konsumen terhadap 

layanan kefarmasian yang mereka terima dapat dipengaruhi oleh layanan 

informasi obat yang kurang memadai. Kondisi ini menegaskan betapa 

pentingnya mengevaluasi layanan informasi obat dalam konteks praktik 

swamedikasi di apotek (Manihuruk et al., 2024). 

Berdasarkan sejumlah penelitian terdahulu, kepuasan pasien terhadap 

layanan kefarmasian masih belum memadai, khususnya terkait pemberian 

informasi obat. Menurut penelitian Pristianty et al., (2021) terdapat perbedaan 

antara harapan pasien dengan pelayanan yang di sejumlah aspek, yang 

menunjukkan bahwa layanan tersebut belum memenuhi harapan pasien, 

terutama dalam hal informasi obat. Penelitian lain oleh Amir Parumpu et al., 

(2022) memperlihatkan jika tingkat kepuasan pasien berkategori puas, masih 

terdapat kekurangan pada kelengkapan serta inisiatif pemberian informasi obat. 

Situasi ini mengindikasikan bahwa harapan pasien terkait kualitas layanan 

informasi obat masih belum sepenuhnya terpenuhi. Selain itu, penelitian yang 

menganalisis hubungan antara kejelasan informasi, kelengkapan informasi, 
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sikap petugas, dan kemudahan pemahaman dengan kepuasan pasien dalam 

praktik swamedikasi masih terbatas. 

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan di Apotek Sembuh24 

Yogyakarta, jumlah pasien yang datang ke apotek tercatat sebanyak 130 pasien, 

dengan sekitar 30 pasien melakukan swamedikasi dan menerima pelayanan 

informasi obat. Dalam pelayanan tersebut, tenaga kefarmasian memberikan 

informasi obat secara langsung kepada pasien, namun di Apotek Sembu 24 

Yogyakarta belum pernah dilaksanakan penelitian maupun evaluasi terkait 

tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan informasi obat pada praktik 

swamedikasi. Selain itu, terdapat kemungkinan perbedaan penyampaian 

informasi oleh petugas, baik dalam kejelasan informasi, kelengkapan informasi, 

sikap petugas, maupun kemudahan pemahaman pasien terhadap informasi yang 

diberikan. Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian yang 

mereka terima dapat dipengaruhi oleh kondisi ini. 

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan serta menganalisis hubungan antara kejelasan informasi, kelengkapan 

informasi, sikap petugas, dan kemudahan pemahaman dengan tingkat kepuasan 

pasien dalam praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 Yogyakarta. 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan evaluasi dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan informasi obat dan kepuasan pasien pada praktik 

swamedikasi di Apotek Sembuh 24 Yogyakarta. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan informasi obat 

dalam praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 Yogyakarta? 

2. Apakah terdapat hubungan antara kejelasan informasi dengan tingkat 

kepuasan konsumen dalam praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 

Yogyakarta? 

3. Apakah terdapat hubungan antara kelengkapan informasi dengan tingkat 

kepuasan konsumen dalam praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 

Yogyakarta? 
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4. Apakah terdapat hubungan antara sikap petugas dengan tingkat kepuasan 

konsumen dalam praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 Yogyakarta? 

5. Apakah terdapat hubungan antara kemudahan pemahaman dengan tingkat 

kepuasan konsumen dalam praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 

Yogyakarta? 
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C. Keaslian Penelitian 

Tabel I. Keaslian Penelitian 

No. 
Penelitian 

dan Tahun 
Judul 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

Perbedaan dengan 

Penelitian ini 

1. Pristianty et 

al., (2021) 

Analisis Tingkat 

Kepuasan Pasien 

Swamedikasi 

Terhadap Mutu 

Pelayanan 

Kefarmasian di 

Apotek (Kelurahan 

Mojolangu Kecamatan 

Lowokwaru Kota 

Malang) 

Metode servqual 

dan IPA 

(Importance 

Performance 

Analysis). 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan tingkat 

kesesuaian pelayanan 

kefarmasian adalah 89,9% 

yang menandakan pelayanan 

belum terpenuhi sepenuhnya 

harapan pasien. Dimensi 

reliability mempunyai nilai 

terendah 84,7%. 

Penelitian ini fokus pada 

pelayanan informasi obat 

dalam swamedikasi yang 

akan dilakukan di Apotek 

Sembuh24 Yogyakarta 

dengan analisis hubungan 

antar variabel. 

2. Parumpu et al., 

(2022) 

Gambaran Kepuasan 

Masyarakat Terhadap 

Pelayanan 

Swamedikasi 

Apoteker di Apotek 

Kota Palu 

Metode cross-

sectional. 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan 

swamedikasi apoteker puas, 

dengan nilai CSI 76,08%. 

Akan tetapi masih 

memerlukan perbaikan pada 

aspek pelayanan, terutama 

pada informasi pemberian 

obat. 

Penelitian ini dilakukan 

pada satu apotek tertentu 

dan menganalisis 

hubungan variabel 

pelayanan informasi obat 

dengan kepuasan pasien.  

3. Raising dan 

Erikania,  

(2019) 

Analisis Kepuasan 

Pasien Terhadap 

Pelayanan 

Metode cross-

sectional. 

Hasil penelitian menunjukkan 

tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan 

Penelitian ini secara 

khusus berfokus pada 

pelayanan informasi obat 
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No. 
Penelitian 

dan Tahun 
Judul 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

Perbedaan dengan 

Penelitian ini 

Kefarmasian di Rumah 

Sakit dan Apotek 

kefarmasian di rumah sakit 

dan apotek yaitu merasa puas. 

Pada data di Rumah Sakit 

berkisar 63-75% dan 61-78% 

pada data di apotek. 

pada konsumen 

swamedikasi di apotek. 

4. Ekadipta, 

(2019) 

Kualitas Pemberian 

Informasi Obat pada 

Pelayanan Resep 

Berdasarkan Kepuasan 

Pasien BPJS 

Puskesmas Kecamatan 

Cilandak 

Metode deskriptif 

kuantittaif. 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pemberian 

informasi obat tergolong baik 

dengan kepuasan masyarakat 

77,21%. 

Penelitian ini fokus pada 

pelayanan konsumen 

swamedikasi di apotek.  

5. Rini, (2025) Evaluasi Pelayanan 

Informasi Obat 

Berbasis Syariah 

Terhadap Tingkat 

Kepuasan Pasien di 

Apotek Aletheia 

Semarang 

Metode cross-

sectional. 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa pelayanan informasi 

obat berbasis syariah 

memberikan tingkat kepuasan 

yaitu sangat puas 57,95%, 

dan puas 37,74%.  

Penelitian ini tidak 

berbasis syariah dan 

variabel lebih spesifik. 
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D. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum  

Mengetahui tingkat kepuasan pasien serta hubungan pelayanan 

informasi obat dengan tingkat kepuasan pasien dalam praktik swamedikasi di 

Apotek Sembuh24 Yogyakarta. 

2. Tujuan Khusus 

a. Mengetahui tingkat kepuasan terhadap pelayanan informasi obat dalam 

praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 Yogyakarta. 

b. Mengetahui hubungan kejelasan informasi dengan tingkat kepuasan 

konsumen dalam praktik swamdeikasi di Apotek Sembuh24 Yogyakarta. 

c. Mengetahui hubungan kelengkapan informasi dengan tingkat kepuasan 

konsumen dalam praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 Yogyakarta. 

d. Mengetahui hubungan sikap petugas dengan tingkat kepuasan konsumen 

dalam praktik swamedikasi di Apotek Sembuh24 Yogyakarta. 

e. Mengetahui hubungan kemudahan pemahaman informasi obat dengan 

tingkat kepuasan konsumen dalam praktik swamedikasi di Apotek 

Sembuh24 Yogyakarta.  

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat menambah pemahaman keilmuan di 

bidang kefarmasian komunitas, khususnya terkait tingkat kepuasan 

konsumen terhadap pelayanan informasi obat dalam swamedikasi di apotek. 

2. Manfaat Metodologis 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi acuan dalam penggunaan 

metode pengukuran kepuasan konsumen melalui kuesioner sebagai alat 

evaluasi pelayanan informasi obat dalam praktik swamedikasi di apotek. 

3. Manfaat Praktis  

a. Bagi Apotek 

Meningkatkan kualitas pelayanan informasi obat dalam swamedikasi. 
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b. Bagi Apoteker 

Mengoptimalkan peran apoteker sebagai pemberi informasi obat yang 

aman dan rasional. 

c. Bagi Pasien 

Mendukung peningkatan mutu pelayanan kefarmasian dan konsumen 

mendapat informasi obat yang jelas, tepat, dan mudah dipahami. 

d. Bagi Penulis 

Memberikan keahlian, wawasan, serta informasi ilmiah serta berfungsi 

selaku sumber untuk studi tambahan ataupun peneliti berikutnya. 

e. Bagi Peneliti Lain 

Menjadi referensi dan bahan pembanding peneliti selanjutnya yang 

berkaitan dengan kepuasan konsumen di apotek. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian mengenai hubungan pelayanan 

informasi obat dengan tingkat kepuasan konsumen swamedikasi di Apotek 

Sembuh24 Yogyakarta, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan informasi obat di Apotek Sembuh24 

Yogyakarta didominasi oleh kategori sangat puas, yaitu (88,7%), dan kategori 

puas (11,3%). Tidak terdapat responden yang termasuk dalam kategori cukup 

puas, tidak puas, maupun sangat tidak puas.  

2. Terdapat hubungan positif yang kuat dan signifikan antara kejelasan 

informasi dengan tingkat kepuasan konsumen dalam praktik swamedikasi di 

Apotek Sembuh24 Yogyakarta, dengan nilai koefisien  (r) sebesar 0,695 dan 

p-value sebesar 0,000  (p < 0,05).  

3. Terdapat hubungan positif yang kuat dan signifikan antara kelengkapan 

informasi dengan tingkat kepuasan konsumen dalam praktik swamedikasi di 

Apotek Sembuh24 Yogyakarta, dengan nilai koefisien  (r) sebesar 0,536 dan 

p-value sebesar 0,000  (p < 0,05).  

4. Terdapat hubungan positif yang kuat dan signifikan antara sikap petugas 

dengan tingkat kepuasan konsumen dalam praktik swamedikasi di Apotek 

Sembuh24 Yogyakarta, dengan nilai koefisien  (r) sebesar 0,569 dan p-value 

sebesar 0,000  (p < 0,05).  

5. Terdapat hubungan positif yang kuat dan signifikan antara kemudahan 

pemahaman dengan tingkat kepuasan konsumen dalam praktik swamedikasi 

di Apotek Sembuh24 Yogyakarta, dengan nilai koefisien  (r) sebesar 0,591 

dan p-value sebesar 0,000  (p < 0,05).  

B. Saran 

1. Bagi Apotek Sembuh24 Yogyakarta 

Diharapkan apotek dapat mempertahankan serta terus meningkatkan kualitas 

pelayanan informasi obat, terutama dalam memberikan informasi yang jelas, 

lengkap serta mudah dipahami oleh pasien. 
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2. Bagi Tenaga Kefarmasian 

Diharapkan tenaga kefarmasian dapat terus meningkatkan kemampuan 

komunikasi serta memberikan pelayanan yang ramah, profesional, serta 

berorientasi pada kebutuhan pasien. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengkaji faktor-faktor lain yang 

berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan pasien, misalnya waktu tunggu 

pelayanan, ketersediaan obat, fasilitas apotek, ataupun kualitas pelayanan 

kefarmasian secara keseluruhan. Selain itu, penelitian dapat dilakukan di 

berbagai apotek dengan jumlah responden yang lebih banyak, sehingga 

memungkinkan perbandingan temuan serta memberikan cakupan tambahan. 
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