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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kesehatan adalah fondasi utama bagi tiap individu untuk bisa 

menjalani hidup yang berkualitas. Untuk mewujudkan hal tersebut, 

ketersediaan layanan kesehatan yang memadai menjadi syarat yang tidak bisa 

ditawar. Merujuk pada Peraturan Pemerintah Nomor 28 Tahun 2024 yang 

menjadi acuan pelaksana dari UU Nomor 17 Tahun 2023 tentang Kesehatan, 

apotek ditetapkan sebagai salah satu sarana resmi dalam menyelenggarakan 

pelayanan kefarmasian (Pemerintah Republik Indonesia, 2023). Dalam 

praktiknya, peran apotek tidak sebatas menyalurkan obat ke tangan masyarakat. 

Lebih dari itu, apotek bertindak sebagai pusat layanan komprehensif mulai dari 

mengelola stok, menyimpan obat dengan benar, hingga mengedukasi pasien 

secara langsung mengenai aturan pakai obat melalui kegiatan Pelayanan 

Informasi Obat (PIO) (Sulistyaningrum, Azani & Sanjaya, 2024). 

Dinamika perkembangan sistem kesehatan global mendorong 

transformasi paradigma dalam dunia kefarmasian, yang berorientasi dari 

pendekatan berbasis produk (drug-oriented) menuju pelayanan berfokus pada 

kebutuhan pasien (patient-oriented). Cakupan praktik farmasi saat ini telah 

meluas dari sekadar manajemen teknis perobatan menuju penerapan pelayanan 

farmasi klinik berorientasi pharmaceutical care guna mengoptimalkan kualitas 

hidup pasien. Reorientasi peran ini menuntut peningkatan kompetensi 

profesional apoteker secara berkelanjutan agar mampu menyajikan layanan 

yang komprehensif serta berdampak langsung pada kepuasan pasien (Akbari et 

al. 2022). Hal ini menunjukkan bahwa mutu pelayanan kefarmasian memegang 

peranan penting dalam menentukan tingkat kepuasan masyarakat selaku 

penerima layanan kesehatan. 

Kepuasan pasien merupakan salah satu aspek yang dapat digunakan 

dalam mengevaluasi mutu pelayanan kesehatan dan dapat dinilai melalui 



 

 
 

perbandingan antara harapan pasien dengan pelayanan yang diterima secara 

langsung. Pelayanan kefarmasian sebagai bagian dari pelayanan kesehatan 

dapat meningkatkan kepuasan pasien apabila diberikan sesuai dengan 

kebutuhan, kondisi, dan harapan pasien (Yulia & Prabanne, 2024). Maka dari 

itu, evaluasi kepuasan pasien penting dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

pelayanan kefarmasian telah memenuhi harapan pasien serta mengidentifikasi 

aspek yang masih perlu ditingkatkan. Salah satu pendekatan yang dapat 

digunakan adalah tingkat kesesuaian, yaitu perbandingan antara skor kinerja 

dengan skor harapan. Nilai tingkat kesesuaian lebih dari 100% menunjukkan 

bahwa kinerja pelayanan telah melampaui harapan, nilai 100% menunjukkan 

bahwa kinerja telah sesuai dengan harapan, sedangkan nilai di bawah 100% 

menunjukkan bahwa kinerja pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan 

pasien (Badan Pusat Statistik Kota Semarang, 2024). 

Penelitian terdahulu mengenai pelayanan kefarmasian di apotek 

menunjukkan masih adanya perbedaan antara pelayanan yang diterima dengan 

harapan pasien. Pristianty L, Titani M & Fransiska HA (2021) melakukan 

penelitian terhadap pasien swamedikasi di apotek wilayah Mojolangu, Kota 

Malang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kesesuaian pada seluruh 

dimensi pelayanan masih berada di bawah 100%, yaitu berkisar antara 84,7%–

94,9%, dengan tingkat kesesuaian terendah pada dimensi reliability sebesar 

84,7%. Berdasarkan analisis SERVQUAL, diperoleh nilai gap keseluruhan 

sebesar −0,45 yang menunjukkan bahwa kinerja pelayanan masih berada di 

bawah harapan pasien. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelayanan 

kefarmasian yang diberikan belum sepenuhnya memenuhi harapan pasien 

sehingga masih terdapat aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan (Pristianty L, 

Titani M & Fransiska HA, 2021). 

Model SERVQUAL digunakan untuk mengukur kesenjangan (gap) 

antara harapan dan persepsi pasien terhadap pelayanan berdasarkan lima 

dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 



 

 
 

(Sulistyaningrum, Azani & Sanjaya, 2024). Hasil SERVQUAL dapat 

menunjukkan atribut pelayanan yang telah maupun belum memenuhi harapan 

pasien, tetapi belum menentukan atribut yang menjadi prioritas perbaikan. 

Importance–Performance Analysis (IPA) digunakan untuk melengkapi analisis 

tersebut dengan memetakan atribut berdasarkan tingkat kepentingan dan 

kinerjanya. Kombinasi SERVQUAL dan IPA dapat menggambarkan 

kesenjangan pelayanan sekaligus menentukan atribut yang perlu diperbaiki 

maupun dipertahankan sebagai dasar peningkatan mutu pelayanan (Fakhrussy 

et al., 2026). 

Apotek Sehatmu UMY merupakan salah satu sarana pelayanan 

kefarmasian di wilayah Kasihan, Kabupaten Bantul, yang beroperasi selama 24 

jam dan memberikan pelayanan berupa penyerahan obat, pemberian informasi 

obat, konsultasi, serta edukasi kepada pasien. Tingginya aktivitas pelayanan 

tercermin dari jumlah kunjungan pasien selama Januari–Maret 2026 yang 

mencapai 15.361 pasien. Seiring dengan tingginya jumlah kunjungan, evaluasi 

kepuasan pasien diperlukan karena kebutuhan dan harapan pasien terhadap 

pelayanan dapat berubah dari waktu ke waktu. Hingga saat ini, Apotek Sehatmu 

UMY belum pernah melakukan evaluasi tingkat kepuasan pasien secara khusus 

sehingga belum diketahui sejauh mana kinerja pelayanan telah memenuhi 

harapan pasien. Kondisi tersebut menjadi dasar bagi peneliti untuk 

mengevaluasi tingkat kepuasan pasien menggunakan kombinasi model 

SERVQUAL dan Importance–Performance Analysis (IPA) guna mengetahui 

kesenjangan antara harapan dan kinerja serta menentukan atribut pelayanan 

yang perlu dipertahankan maupun ditingkatkan. 

 

 

 

 

 



 

 
 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

Apotek Sehatmu UMY berdasarkan skor model SERVQUAL?  

2. Bagaimana nilai gap antara harapan dan persepsi pasien pada masing-

masing dimensi SERVQUAL (tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy) di Apotek Sehatmu UMY? 

3. Atribut pelayanan kefarmasian manakah yang menjadi prioritas perbaikan 

berdasarkan hasil Importance Performance Analysis (IPA) di Apotek 

Sehatmu UMY? 
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C. Keaslian Penelitian 

Tabel  I. Keaslian Penelitian 

Penulis Judul Variabel Metode Hasil Perbedaan 

Nafisah & 

Putri (2023) 

Tingkat 

Kepuasan Pasien 

terhadap 

Pelayanan 

Kefarmasian di 

Apotek Pajang 

Kabupaten 

Sukoharjo 

Tingkat 

kepuasan pasien 

terhadap 

pelayanan 

kefarmasian 

Analisis deskriptif 

menggunakan skala 

Likert berdasarkan 

lima dimensi 

SERVQUAL 

Tingkat kepuasan 

pasien sebesar 

81,73% dengan 

kategori sangat puas 

 

Nafisah & Putri 

(2023) 

menggunakan 100 

pelanggan Apotek 

Pajang Sukoharjo 

dan analisis 

SERVQUAL 

dengan hasil 

kepuasan 81,73%, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 150 

pasien Apotek 

Sehatmu UMY 

serta kombinasi 

SERVQUAL dan 

IPA untuk analisis 

gap, tingkat 

kesesuaian, dan 

pemetaan kuadran. 

Rahmat 

Widiyanto, 

Umul Angga 

B, Bayu Dwi 

H, dan Azelya 

Penerapan 

Customer 

Satisfaction 

Index (CSI) dan 

Analisis Gap 

1. Variabel 

Independen 

(X): Kualitas 

pelayanan 

kefarmasian 

Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) dan analisis 

Gap 

Nilai CSI sebesar 

91,50% (sangat 

puas). Nilai gap 

tertinggi pada 

Widiyanto et al. 

(2023) 

menggunakan 184 

pelanggan Apotek 

Narogong dengan 



 

 

Penulis Judul Variabel Metode Hasil Perbedaan 

Yoshe M 

(2023). 

Pada Kualitas 

Pelayanan 

Kefarmasian di 

Apotek 

Narogong Bulan 

April 2022 

2. Variabel 

Dependen 

(Y): 

Kepuasan 

pasien 

indikator pemberian 

informasi obat 

metode CSI dan 

analisis gap, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 150 

pasien Apotek 

Sehatmu UMY 

dengan kombinasi 

SERVQUAL dan 

IPA. 

Kevin Effendi 

& Stella 

Junita (2020). 

Tingkat 

Kepuasan Pasien 

Terhadap 

Pelayanan 

Kesehatan di 

UPTD 

Puskesmas 

Mutiara Tahun 

2019 

Kepuasan pasien Cross sectional 

menggunakan 

kuesioner dimensi 5 

mutu pelayanan 

Menunjukkan 

gambaran kepuasan 

pasien di Puskesmas 

berdasarkan aspek 

keandalan, 

ketanggapan, 

jaminan, empati, dan 

berwujud 

Effendi & Junita 

(2020) 

menggunakan 57 

pasien UPTD 

Puskesmas Mutiara 

dengan purposive 

sampling dan 

analisis deskriptif 

skala Likert, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 150 

pasien Apotek 

Sehatmu UMY 

dengan consecutive 

sampling serta 

kombinasi 



 

 

Penulis Judul Variabel Metode Hasil Perbedaan 

SERVQUAL dan 

IPA.  

Dwi 

Setiawan, 

Dwi Ningsih, 

dan Sri Rejeki 

Handayani 

(2022). 

Analisis Tingkat 

Kepuasan Pasien 

Terhadap 

Pelayanan 

Kefarmasian di 

Instalasi 

Farmasi Rawat 

Jalan Puskesmas 

Nawangan 

Pacitan 

Tingkat 

kepuasan pasien 

dengan 

SERVQUAL 

dan Gap 

Dimensi 

SERVQUAL 

(Reliability, 

Responsiveness, 

Assurance, Empathy, 

dan Tangible) 

Menunjukkan 

adanya tingkat 

kepuasan di dimensi 

tertentu di 

Puskesmas 

Nawangan 

Setiawan, Ningsih 

& Handayani 

(2022) 

menggunakan 120 

pasien rawat jalan 

Puskesmas 

Nawangan Pacitan 

dengan purposive 

sampling dan 

metode 

SERVQUAL serta 

analisis gap, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 150 

pasien Apotek 

Sehatmu UMY 

dengan consecutive 

sampling serta 

kombinasi 

SERVQUAL dan 

IPA.  

  



 

 

D. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Menganalisis tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Apotek Sehatmu UMY berdasarkan model 

SERVQUAL. 

2. Tujuan Khusus 

a. Mengukur tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Apotek Sehatmu UMY berdasarkan skor 

masing-masing dimensi SERVQUAL. 

b. Menganalisis nilai gap antara harapan dan persepsi pasien pada 

lima dimensi SERVQUAL (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy). 

c. Mengidentifikasi atribut pelayanan kefarmasian yang menjadi 

prioritas perbaikan berdasarkan hasil Importance Performance 

Analysis (IPA) di Apotek Sehatmu UMY. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perkembangan ilmu 

kefarmasian, terutama bidang pelayanan kefarmasian. Penelitian ini 

berpotensi menjadi referensi bagi penelitian terkait kualitas pelayanan 

kefarmasian dan kepuasan pasien, khususnya di wilayah Yogyakarta.  

2. Manfaat Metodologis 

Penelitian ini diharapkan membantu mengembangkan metode 

penelitian kepuasan pasien, khususnya dengan model SERVQUAL 

sebagai alat untuk mengukur kualitas pelayanan kefarmasian di apotek 

dengan menggunakan instrumen kuesioner dan pengukuran setiap 

dimensi SERVQUAL yang meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, serta bukti fisik. 

 

3. Manfaat Praktis 

a. Bagi Apotek 



 

 

Diharapkan temuan penelitian ini dapat membantu menilai 

kualitas pelayanan kefarmasian yang telah diberikan. Dimensi 

pelayanan yang mendapat nilai kepuasan rendah dapat dijadikan 

dasar penyusunan strategi pelayanan sehingga pelayanan 

kefarmasian dapat ditingkatkan. 

b. Bagi Tenaga Kefarmasian 

Diharapkan temuan penelitian ini dapat membantu 

apoteker dan tenaga teknis kefarmasian meningkatkan kemampuan 

pelayanan di apotek. 

c. Bagi Pasien 

Diharapkan temuan penelitian ini dapat memberikan 

manfaat berupa peningkatan kualitas pelayanan kefarmasian 

sehingga pasien mendapatkan pelayanan yang lebih baik, aman, dan 

nyaman. 

  



 

 

BAB V 

KESIMPULAN  

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilaksanakan di Apotek 

Sehatmu UMY, dapat disimpulkan sebagai bahwa: 

1. Hasil tingkat kesesuaian menunjukkan bahwa sebagian besar atribut 

pelayanan memiliki nilai ≥100%, meskipun masih terdapat beberapa atribut 

dengan nilai <100%. Berdasarkan rata-rata dimensi, Assurance memiliki 

tingkat kesesuaian tertinggi sebesar 101,95%, sedangkan Reliability 

terendah sebesar 100,29%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara 

umum kinerja pelayanan kefarmasian di Apotek Sehatmu UMY telah 

memenuhi harapan pasien.  

2. Hasil analisis gap SERVQUAL menunjukkan nilai rata-rata positif pada 

masing-masing dimensi, meskipun terdapat dua atribut dengan nilai gap 

negatif sebesar −0,01, yaitu pelayanan produk sesuai dengan yang diminta 

pasien pada dimensi Reliability dan petugas farmasi tidak memandang 

status sosial pasien pada dimensi Empathy. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa secara umum kinerja pelayanan telah memenuhi atau melebihi 

harapan pasien, tetapi kedua atribut tersebut masih perlu diperhatikan 

dalam peningkatan mutu pelayanan kefarmasian.  

3. Berdasarkan analisis IPA, terdapat 10 atribut pada Kuadran B dan 5 atribut 

pada Kuadran C, serta tidak terdapat atribut pada Kuadran A dan Kuadran 

D. Atribut yang berada pada Kuadran B merupakan atribut yang memiliki 

tingkat kepentingan dan kinerja di atas rata-rata sehingga perlu 

dipertahankan. Sementara itu, atribut pada Kuadran C memiliki tingkat 

kepentingan dan kinerja yang relatif rendah sehingga perbaikannya dapat 

dilakukan secara bertahap sesuai kebutuhan dan sumber daya yang tersedia. 

 

 

 

 



 

 

B. Saran 

1. Bagi Apotek Sehatmu UMY, disarankan untuk mempertahankan serta 

meningkatkan kualitas pelayanan kefarmasian yang telah dinilai baik oleh 

pasien, terutama pada atribut-atribut yang berada pada Kuadran B hasil 

analisis IPA. Perhatian khusus juga perlu diberikan pada atribut yang memiliki 

nilai gap negatif, yaitu pelayanan produk sesuai dengan yang diminta pasien 

dan petugas farmasi tidak memandang status sosial pasien, melalui evaluasi 

pelayanan serta peningkatan konsistensi kinerja petugas agar pelayanan yang 

diberikan dapat sepenuhnya memenuhi harapan pasien. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk melaksanakan penelitian dengan 

cakupan yang lebih luas atau menggunakan metode lain untuk mengevaluasi 

kualitas pelayanan kefarmasian, serta mempertimbangkan faktor-faktor lain 

yang dapat memengaruhi kepuasan pasien. Penelitian selanjutnya juga dapat 

dilakukan secara berkala guna mengetahui perubahan tingkat kepuasan pasien 

serta mengevaluasi keberlanjutan peningkatan mutu pelayanan kefarmasian. 
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