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ABSTRAK 

MARTINA SARI. Evaluasi Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan 
Kefarmasian di Beberapa Apotek Kota Makassar (dibimbing oleh A. Anggriani, 
dan Muh. Akbar Bahar.).  
 
Latar belakang. Kepuasan pasien merupakan penilaian yang muncul setelah 
membandingkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga kefarmasian 
kepada pasien dengan harapan pasien. Kepuasan pasien dapat diukur berdasarkan 
lima dimensi yaitu dimensi bukti langsung (tangible), ketanggapan (responsiveness), 
jaminan (assurance), kehandalan (reliability) dan empati (empathy). Tujuan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pasien terhadap 
pelayanan kefarmasian pada beberapa apotek di kota Makassar Metode. Jenis 
penelitian ini merupakan penelitian observasional dengan rancangan deskriptif 
menggunakan desain penelitian cross sectional study dengan instrumen penelitian 
berupa kuesioner. Subjek dalam penelitian ini sebanyak 420 pasien yang berusia 18 
ke atas dan memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik.  Hasil. Dari 420 
pasien yang menjadi responden dalam penelitian ini merasa puas pada dimensi 
bukti langsung (80,0%) dan dimensi kehandalan (77,6%) serta merasa sangat puas 
pada  dimensi ketanggapan (81,0%), dimensi jaminan (81,0%), dan dimensi empati 
(81,2%). Kesimpulan. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dapat 
disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian yang 
diberikan oleh tenaga kefarmasian kepada pasien di 14 apotek kota Makassar 
masuk dalam kategori puas dengan skor rata-rata pada setiap dimensi yakni 80,2%.  
 
Kata kunci: Kepuasan Pasien; Pelayanan Kefarmasian; Apotek; Kota Makassar. 
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ABSTRACT 

MARTINA SARI Evaluation of the Level of Patient Satisfaction with 
Pharmaceutical Services at Several Pharmacies in Makassar City (supervised 
by A. Anggriani, dan Muh. Akbar Bahar.).  
 
Background. Patient satisfaction is an assessment that arises after comparing the 
quality of service provided by pharmaceutical staff to patients with the patient's 
expectations. Patient satisfaction can be measured based on five dimensions, 
namely the dimensions of direct evidence, responsiveness, assurance, reliability and 
empathy. Aim. This study aims to measure the level of patient satisfaction with 
pharmaceutical services in several pharmacies in the city of Makassar Methods. 
This type of research is observational research with a descriptive design using a 
cross sectional study research design with a research instrument in the form of a 
questionnaire. The subjects in this study were 420 patients aged 18 and over and 
had good communication skills. Results Of the 420 patients who were respondents 
in this study, they were satisfied with the direct evidence dimension (80.0%) and the 
reliability dimension (77.6%) and were very satisfied with the responsiveness 
dimension (81.0%), guarantee dimension (81.0%), and empathy dimensions 
(81.2%). Conclusion. Based on the research that has been conducted, it can be 
concluded that the level of patient satisfaction with the pharmaceutical services 
provided by pharmaceutical staff to patients in 14 pharmacies in the city of Makassar 
is in the satisfied category with an average score in each dimension, namely 80.2%. 
 
Keywords: Patient Satisfaction; Pharmaceutical Services; pharmacy; Makassar city. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Upaya kesehatan merupakan setiap kegiatan untuk memelihara dan 
meningkatkan kesehatan yang bertujuan untuk mewujudkan derajat kesehatan yang 
optimal bagi masyarakat. Hal ini sesuai dengan kebijakan UU Nomor 36 tahun 2016 
tentang pembangunan kesehatan menyeluruh dan merata dengan meningkatkan 
mutu kualitas pelayanan kesehatan (Permenkes No 36, 2016). 

Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu bentuk tanggung jawab profesi 
kesehatan dalam bidang kefarmasian khususnya apoteker yang memberikan 
pelayanan bermutu pada pasien (Chusna et al., 2018).  Mutu kualitas pelayanan 
merupakan suatu hal yang kompleks terdiri dari lima dimensi utama yang dikenal 
dengan service quality (ServQual), yaitu bukti langsung, kehandalan, ketanggapan 
jaminan serta empati (Mokobimbing et al., 2019) (Guspianto et al., 2023). 

Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktik 
kefarmasian oleh Apoteker (Permenkes No 73, 2016). Penyelenggaraan pelayanan 
kefarmasian di apotek yang sesuai dengan kode etik dan standar pelayanan yang 
telah ditetapkan akan meningkatkan kepuasan pasien (Utami & Cholisoh, 2019). 
Namun kenyataannya peran dan tugas pelayanan kefarmasian di apotek masih 
belum dirasakan oleh pasien, salah satu faktor yaitu belum maksimalnya mutu dari 
pelayanan kefarmasian yang dilakukan oleh apoteker di apotek (Benita et al. 2023). 

Kepuasan adalah penilaian seseorang yang muncul setelah membandingkan 
kinerja yang didapatkan terhadap kinerja yang diharapkan. Apabila hasil yang 
dibawah harapan, maka pasien akan tidak puas, namun sebaliknya jika sesuai 
ataupun melebihi harapan, pasien puas dan sangat puas (Novaryantin et al. 2018) 
(Effendi, 2020). Kualitas pelayanan dikatakan baik dan memuaskan apabila 
pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan, sebaliknya kualitas 
pelayanan dikatakan buruk atau tidak memuaskan apabila pelayanan yang diterima 
lebih rendah dari yang diharapkan (Surya et al., 2014). 

Salah satu faktor yang dapat menyebabkan ketidakpuasan yang dirasakan 
pasien adalah kurang lengkapnya sarana dan prasarana yang disediakan di apotek, 
pelayanan petugas yang kurang ramah dan terlambat, kurangnya komunikasi antara 
petugas dengan pasien, dan kondisi lingkungan khususnya ruang tunggu yang 
disediakan apotek tidak nyaman (Mahendro et al., 2023).  

Pada penelitian yang dilakukan oleh Hanisu et al. (2021) menyimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan kefarmasian di apotek akan sangat berpengaruh terhadap 
kepuasan pasien. Kualitas pelayanan yang baik akan menimbulkan rasa puas dan 
nyaman menggunakan jasa apotek yang dapat berpengaruh terhadap minat 
pembelian ulang obat. Sebaliknya, jika pelayanan kefarmasian buruk akan 
menimbulkan kesalahan informasi obat yang memungkinkan kesalahan penggunaan 
obat pada pasien yang berbahaya pada kesehatan pasien sehingga mengurangi 
loyalitas pasien untuk berobat kembali ke apotek tersebut (Hanisu et al., 2021).  
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Kota Makassar merupakan kota terbesar di Pulau Sulawesi dan dianggap 
sebagai gerbang ke Timur Indonesia, kota Makassar memiliki populasi yang cukup 
padat dengan jumlah penduduk yang besar yakni sekitar 1.474.393 jiwa. Semakin 
banyaknya jumlah penduduk maka semakin banyak pasien yang membutuhkan 
pelayanan kesehatan salah satunya pelayanan kefarmasian khususnya di apotek 
(Yunianto, 2021). Kota Makasssar memiliki jumlah apotek yaitu 1.576 apotek dan 
1.800 apoteker yang tentunya memiliki kualitas pelayanan kefarmasian yang 
berbeda-beda. 

Oleh sebab itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai evaluasi 
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di beberapa apotek di kota 
Makassar. Hal ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pasien dengan menilai 
kualitas pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang didapatkan agar 
mengetahui besarnya kesenjangan yang ada, sehingga dengan adanya hasil dari 
penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk menilai banyaknya apotek 
yang ada (Sinaga & Leswana, 2022). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka  dalam penelitian ini didapatkan 
rumusan masalah yaitu bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 
kefarmasian pada beberapa apotek Kota Makassar? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan 
pasien terhadap pelayanan kefarmasian pada beberapa apotek di Kota Makassar. 

  


