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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kelselhatan adalah salah satu daril hak asasil manusila yang dilmana artilnya 

masilng-masilng ilndilvildu melmillilkil haknya untuk hildup selhat, bailk kelselhatan tilap 

ilndilvildu selrta kelluarganya. Selpelrtil yang telrtelra dalam Undang-Undang Dasar 

Nelgara Ilndonelsila 1945 Pasal 28 H ayat 1, dildalamnya melnyatakan bahwa seltilap 

ilndilvildu belrhak atas dilrilnya untuk hildup seljahtelra nailk lahilr maupun batiln, 

melmillilkil telmpat tilnggal, selrta melmpelrolelh lilngkungan hildup yang bailk selrta selhat, 

dan juga  belrhak untuk melmpelrolelh pellayanan dil bildang kelselhatan. Dan juga 

kelselhatan adalah salah satu faktor pelntilng dalam belrlangsungnya hildup manusila, 

yang dilmana kelselhatan iltu selndilril belrpelngaruh selcara elkonomil dan sosilal. Apabilla 

manusila atau ilndilvildu melngalamil sakilt, maka selcara tildak langsung kelhildupan 

sosilal manusila telrselbut akan telrganggu dalam masalah selpelrtil ilntelraksil, belgiltu pula 

delngan keladaan elkonomil pastil juga telrganggu. Maka daril iltu manusila atau ilndilvildu 

melmbutuhkan sarana pellayan kelselhatan.  

Sarana pellayanan dilbildang kelselhatan melrupakan bagilan daril  pellayanan publilk 

yang dillaksanakan olelh telnaga kelselhatan, bailk dillakukan pelrselorangan atau 

dillakukan selcara belrsama-sama guna untuk melnilngkatkan selrta melmellilhara 

kelselhatan, untuk melngobatil maupun melncelgah suatu pelnyakilt, dan melnjaga 

kelselhatan bailk pelrselorangan kelluarga kellompok maupun masyarakat. Dilmana 

telnaga kelselhatan harus mampu untuk melmpelrtanggung jawabkan atas selgala hal 

yang dillakukan  atau dilbelrilkan kelpada masyarakat yang melrupakan belntuk daril 

profilsilonalilsmel, selhilngga dapat melnumbuhkan kelpuasan dan kelpelrcayaan daril 

pasileln ataupun masyarakat kelpada telnaga kelselhatan selta telmpat pellayanan 

kelselhatan telrkailt.  Olelh karelna iltu pellayanan kelselhatan sangat dilbutuhkan olelh 

masyarakat, selhilngga cukup banyak diljumpail dilselkiltar kilta, selpelrtil salah satu 

contoh layanan kelselhatan adalah apotelk yang melnjadil telmpat atau tujuan pelrtama 

saat orang pelrtama kalil melmbellil seldilaan obat saat melrasakan adanya masalah 

kelselhatan dan untuk teltap melnjaga kelselhatan atau kondilsil tubuh. 
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Apotelk adalah telmpat telrjadilnya usaha-usaha dalam bidang farmasi dan 

pekerjaan kefarmasian (Agus Setiono,2019). Yang dillakukan selsuail standar 

kelselhatan yang dilteltapkan olelh kelmelntelrilan kelselhatan. Dalam pelraturan melntelril 

kelselhatan juga dilatur telntang pelrsyaratan pelndilrilan, pelngellolaan selrta pellayanan 

yang harus dilpatuhil. Melnurut PElRME lNKE lS RI l no 9 tahun 2017 melnyelbutkan 

bahwa, Apotelk melrupakan salah satu sarana dalam pellayanan kelfarmasilan telmpat 

belrjalannya praktelk kelfarmasilan yang dillakukan olelh apotelkelr. Apotelkelr selbutan  

sarjana daril farmasil yang tellah mellakukan ujilan dan lulus selbagail apotelkelr selrta 

sudah mellakukan sumpah jabatan selbagail apotelkelr. Sellailn apotelkelr yang melnjadil 

bagilan daril belrjalan selbuah apotelk juga ada pelmbellil atau konsumeln yang juga 

melnjadil faktor pelntilng dalam belrjalannya apotelk. 

Salah satu faktor pelntilng dalam belrjalannya apotelk adalah adanya pasileln atau 

konsumeln. Menurut pasileln atau konsumeln apotelk adalah selselorang yang datang 

belrkunjung kel apotelk guna untuk melndapatkan pellayanan jasa atau melndapatkan 

barang belrupa alat kelselhatan atau seldilaan farmasil bailk untuk dilrilnya selndilril, 

kelluarga maupun orang lailn. Daril datangnya pasileln atau konsumeln kel apotelk bilsa 

melnilmbulkan pelrasaan yang selnang maupun kelcelwa yang tilmbul daril selbuah kelsan 

kilnelrja selselorang atau daril produk yang diltelrilma. Untuk melngeltahuil pelrasaan apa 

yang dilrasakan olelh konsumeln maka butuh suara atau pelndapat yang belrguna untuk 

melngeltahuil kilnelrja pellayanan. 

Suara atau pelndapat yang belrasal daril konsumeln dapat dilpelrgunakan dalam 

melngukur tilngkat kelpuasan pasileln hasill daril pellayanan yang diltelrilma sellama 

belrada dil apotelk, kelpuasan selndilril selharusnya bilsa melmbelrilkan kelsan milnilmal atau 

bahkan melle lbilhil elkspeltasil konsumeln. Untuk melmbelrilkan kelpuasan kelpada 

konsumeln pelrlu adanya pelnilngkatkan kualiltas pellayanan untuk melnilngkatkan 

kelpuasan, melnurut Sugilyono (2019)  melngukur tilngkat kelpuasan konsumeln bilsa 

dillilhat daril 5 dilmelnsil selrvqual (selrvils qualilty) atau kualiltas pellayanan yailtu yang 

telrdilril daril, yang pelrtama ada tangilblel atau buktil nyata, yang dilgunakan untuk 

melngukur buktil filsilk, pelnampillan, fasilliltas dan peltugas pellayanan. Kelmudilan 

keldua elmpathy atau pelrhatilan, yang dilbelrilkan selcara tulus kelpada ilndilvildual atau 

prilbadil guna untuk melmahamil dan melngeltahuil kelilngilnan konsume ln. Lalu yang 

keltilga ada relalilbillilty atau kelhandalan, dilmana peltugas pellayanan dapat 
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melmbelrilkan pellayanan yang selsuail, akurat dan telrpelcaya. Kelmudilan yang kelelmpat 

relsponsilvel atau keltanggapan, keladaan dilmana melmbelrilkan bantuan kelpada 

konsumeln selcara tanggap dan jellas dalam melmbelrilkan ilnformasil. Dan yang kellilma 

atau telrakhilr ada assurancel atau jamilnan, selsuatu yang dilbelrilkan kelpada konsumeln 

belrupa pelngeltahuan, kelmampuan selrta sopan santun yang bilsa melnilmbulkan 

kelyakilnan selrta kelrpelrcayaan yang muncul daril konsume ln. 

Daril 5 dilmelnsil selrvqual (selrvilcel qualilty) dilatas dapat melngukur kelpuasan 

konsumeln yang banyak melmbelrilkan manfaat, selpelrtil melmbelrilkan umpan balilk 

atau masukan untuk pelngelmbangan kualiltas pellayan, selhilngga dildapatkan hal apa 

saja yang belrpelngaruh dalam melnambah atau melnilngkatkan kelpuasan pellanggan 

selrta melmudahkan dalam melncaril apa saja kelkurangan yang dilbelrilkan sellama 

prosels pellayan kelpada pasileln atau konsumeln dan juga melnjadil relflelksil untuk 

keldelpannya.Dan seltellah Selrvqual diltelruskan delngan melnggunakan meltodel IlPA 

atau Ilmportancel Pelrformancel Analysils, dilmana pelnggunaan I lPA akan 

melnunjukkan priloriltas daril stratelgil pelrbailkan.f 

Pelnelliltilan telrdahulu yang dillakukan olelh Qomarilyah (2021) telntang kelpuasan 

konsumeln dil apotelk Landungsaril Malang melmillilkil nillail 93,6% pada dilmelnsil 

Assurancel. Kelmudilan pada dilme lnsil E lmphaty melmillilkil nillail seljumlah 90,6%, 

dilmelnsil rellilabillilty delngan nillail kelpuasan seljumlah 89,2%, dilmelnsil tanggilblel 

melmillilkil nillail kelpuasan seljumlah 88,8%, dan kelmudilan yang telrakhilr ada dilmelnsil 

relsponsilvel yang melmillilkil nillail kelpuasan seljumlah 86,4%. Pelnelliltilan yang 

dillakukan olelh Watelh (2020) pada kelpuasan pasileln telrhadap pellayanan pada apotelk 

Melrjosaril kota Malang melmillilkil hasill pada dilme lnsil Assurancel selnillail -0,41, pada 

dilmelnsil E lmphaty melmillilkil nillail kelpuasan -0,3, kelmudilan pada dilmelnsil rellilabillilty 

melmillilkil nillail kelpuasan -0,53, pada dilmelnsil tanggilblel melmillilkil nillail seljumlah-

0,41, dan yang telrakhilr pada dilme lnsil relsponsilvel melmillilkil nillail kelpuasan seljumlah 

-0,34, pada pelnelliltilan yang dillakukan Wateh (2020) dilkeltahuil kualiltas daril 

pellayanan pada apotelk Melrjosaril masilh bellum cukup melmuaskan atau bellum selsuail 

delngan harapan pasileln, yang diltandail delngan nillail kualiltas pellayan yang melmillilkil 

nillail mayoriltas milnus (-), dilmana jilka nillail kualiltas milnus belrartil nillail pellayanan 

pellayanan yang dilrasakan pasileln dilbawah nillail kualiltas pellayanan yang dilharapkan 
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Belrdasarkan pelnjellasan telrselbut, maka pelnulils telrtarilk untuk mellakukan 

pelnelliltilan dil apotelk Sukun Farma, karena setelah melakukan wawancara dengan 

pemilik apotek, menyampaikan bahwa terjadi penerunan jumlah pasien yang datang 

ke apotek dilihat dari pengamatan pemilik apotek. Dapat dilihat dari kedatangan 

pasien setiap jamnya kurang dari  sepuluh pasien berbeda sebelum tahun 2010 

masih tercapai. karelna itu  dilakukan penelitian ini  untuk melngeltahuil apa saja hal-

hal yang dapat melnyelbabkan pelnurunan konsumeln atau pelmbellil. Dilmana hal 

telrselbut untuk melngeltahuil apakah kualiltas pellayanan yang dilbelrilkan apotelkelr 

dapat melmpelngaruhil kelpuasan pellanggan, serta untuk mengetahui pentingnya 

pemberian kualitas pelayanan swamedikasi yang baik di apotek Sukun Malang di 

mana hal tersebut bisa mempengaruhi dari tingkat kepuasan konsumen maka dari 

itu perlu dilakukan sebuah penelitian untuk mengetahui sebuah gambaran dari 

kepuasan konsumen atau pembeli. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah gambaran kepuasan pelayanan swamedikasi pasien di 

Apotek Sukun Farma dengan menggunakan analisis servqual dan IPA? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui gambaran kepuasan pelayanan swamedikasi pasien 

di Apotek Sukun Farma dengan menggunakan analisis servqual dan 

IPA? 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Akademik 

a. Bagil illmu pelngeltahuan 

Daril hasill pelnelliltilan yang dildapatkan dilharapkan dapat 

melmbelrilkan tambahan ilnfomasil, selbagail tambahan illmu 

pelngeltahuan dan juga dapat melnambah wawasan telntang dunila 

bilsnils selrta illmu pelngeltahuan pada umumnya dan khususnya pada 

bildang farmasil komuniltas dan manajelmeln apotelk telrutama dalam 

hal gambaran kepuasan pelayanan swamedikasi pasien di apotek. 

Bilsa juga dilmanfaatkan selbagail relfelrelnsil untuk pelnelliltilan lanjutan. 



5 

 

 
 

b. Bagil Pelnelliltil 

Dalam prosels pelnelliltilan ilnil dilharapkan bilsa 

melngilmplelmelntasilkan illmu yang sudah dildapatkan sellama ilnil, 

dilmana keldelpannya bilsa untuk melnilngkatkan pelngalaman, illmu 

pelngeltahuan maupun wawasan yang belrhubungan delngan gambaran 

kepuasan pelayanan swamedikasi pasien di apotek Sukun Malang, 

dilmana hasill pelnelliltilan dapat melmbe lrilkan pelnjellasan ataupun 

wawasan teloriltils dalam kasus nyata yang telrjadil dil lapangan. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagil Apotelk 

Daril hasill pelnelliltilan yang tellah dillakukan dilharapkan bilsa 

dilpakail olelh apotelk selbagail bahan masukan atau pelrtilmbangan 

kelputusan dalam upaya untuk melmpelrbailkil kualiltas pellayanan, 

selhilngga dapat melnilngkatkan kelpuasan pellanggan dan dilharapkan 

jumlah pelanggan dapat terus bertambah setiap bulannya.  
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