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Abstrak 

Kepuasan konsumen adalah perasaan yang timbul karena adanya kesesuaian antara apa yang 

diharapkannya dengan apa yang diterimanya. Kualitas pelayanan yang baik dan memberi 

kepuasan jika jasa yang diberikan telah sesuai ataupun melampui apa yang diharapkan. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian 

dengan Model servqual di Apotek Sinar Farma Salatiga. Data diperoleh dengan cara membagikan 

kuesioner yang telah di uji validasi kemudian diisi oleh pasien yang datang ke Apotek. 

Pengukuran kepuasan konsumen menggunakan 5 dimensi yaitu reliability, assurance, tangibles, 

empathy dan responsiveness. Berdasarkan uji validitas pada seluruh pertanyaan pada kuesioner 

kepusan pasien yang telah dibuat peneliti dinyatakan valid karena r hitung > r tabel (0,207). Hasil 

penelitian menunjukan bahwa tingkat kepuasan pada dimensi reliability 95%, assurance 94%, 

tangibles 94%, emphaty 94%, responsiveness 96% dari hasil keseluruhan didapatkan rata-rata 

sebesar 95% menunjukkan nilai tersebut dalam kategori sangat puas, sedangkan nilai gap 

(kesenjangan) secara keseluruhan dengan rata-rata -0,26. Berdasarkan hasil penelitian  tentang 

analisis kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian dengan model servqual di Apotek 

Sinar Farma Salatiga hasil nilai kepuasan pasien dalam kategori sangat puas. 

 

Kata kunci: tingkat kepuasan, pelayanan kefarmasian, apotek 
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ANALYSIS OF PATIENT SATISFACTION LEVEL OF PHARMACEUTICAL SERVICES 

WITH SERVQUAL MODEL IN PHARMACY 

 

 

Abstract 

Consumer satisfaction is a feeling that arises because of the match between what he expects and 

what he receives. Service quality is good and gives satisfaction if the services provided are in 

accordance with or exceed the expectations of what is expected. The purpose of this study was to 

determine the level of patient satisfaction with pharmaceutical services using the servqual model at 

Sinar Farma Pharmacy Salatiga. Data were obtained by distributing questionnaires that had been 

validated and then filled out by patients who came to the pharmacy. Measuring customer 

satisfaction uses 5 dimensions, namely reliability, assurance, tangibles, empathy and 

responsiveness. Based on the validity test on all questions on the patient satisfaction questionnaire 

that the researcher had made, it was declared valid because r count > r table (0.207). The results 

showed that the level of satisfaction on the dimensions of reliability 95%, assurance 94%, tangibles 

94%, empathy 94%, responsiveness 96% of the overall results obtained an average of 95% 

indicating that the value is in the very satisfied category, while the gap value overall with an 

average of -0.26. Based on the research findings, it is known that patients of Apotek Sinar Farma 

are quite satisfied with the pharmaceutical services they receive. This shows that the pharmaceutical 

services of Sinar Farma Pharmacy still do not meet the standards set by its customers. 

 

Keywords: satisfaction level, pharmaceutical services, pharmacy 

 
 

Pendahuluan 

Standar pellayanan kelfarmasilan adalah 

tolak ukur yang dilpelrgunakan bagil telnaga 

kelfarmasilan dalam melnyellelnggarkan 

pellayanan kelfarmasilan guna melnghilndaril 

kelmungkilnan telrjadilnya kelsalahan Keltilka 

mellayanil pelmbelrilan obat. Kelmudilan, untuk 

melnelntukan bagailmana kelbelrhasillan 

pellayanan kelfarmasilan dil apotelk adalah 

delngan mellakukan pelnillailan kelpuasan 

pellanggan, karelna pelnillailan kelpuasan 

pellanggan dilanggap selbagail peltunjuk utama 

daril mutu pellayanan farmasil yang melnjadil 

tolak ukur untuk melnelntukan pellayanan 

sudah selsuail delngan standar harapan 

pellanggan atau selbalilknya.1 

Apotelk adalah sarana atau telmpat 

dillakukan praktelk kelfarmasilan olelh farmasils 

yang telrdilril melnyeldilakan, melnyilmpan, 

melnyelrahkan obat untuk konsumeln dan 

melmbelril ilnformasil melngelnail pelnggunaan 

obat atau bilasa dilselbut pelmbelrilan ilnformasil 

obat.2 

Pelntilngnya melnillail kelpuasan konsumeln 

telrhadap pellayanan kelfarmasilan Apotelk 

untuk melmpellajaril relspon konsumeln telrhadap 

mutu pellayanan yang dilmilnatil 

konsumeln,untuk bilsa melmelnuhil apa yang 

dilbutuhkan dan dilharapkan melrelka atas 

layanan yang dilbelrilkan, melnilngkatkan mutu 

pellayanan, merangkail susunan kelrja untuk 

melnyelmpurnakan kualiltas pellayanan dilmasa 

melndatang bagil pellayanan kelfarmasilan.3 

Kelpuasan konsumeln adalah pelrasaan 

yang tilmbul karelna adanya kelselsuailan antara 

apa yang dilharapkannya delngan apa yang 

diltelrilmanya. Mutu pellayanan dilkatakan bailk 

dan melmuaskan apabilla jasa yang diltelrilma 

sudah selsuail atau mellelbilhil harapan konsumeln. 

Selbalilknya mutu pellayanan dilkatakan buruk 

atau tildak melmuaskan apabilla pellayanan yang 

diltelrilma lelbilh relndah daril apa yang 

dilharapkan.4 

Pelnelliltilan telrdahulu dillaksanakan 

Nilkmatuzahroh tahun 2018, melrasa puas 

delngan kualiltas layanan pada Apotelk dil 

willayah Yogyakarta melmillilkil hasill pellanggan 

puas pada kualiltas layanan dalam dilmelnsi l 

E lmpatil (98,87%), Jamilnan (98,42%), 

Keltanggapan (98,35%), Buktil Filsilk (96,89%), 

Kelhandalan (98,30%). Pellanggan puas delngan 

kualiltas pellayanan pada dilmelnsil elmpatil (0,01), 

seldangkan kurang melmuasakan pada dilmelnsi l 

Assurancel (-0,05), Relsponsilvelnelss (-0,1), 

Tangilblel (-0,23) dan Relabillilty (-0,13).5 

Modell kualiltas layanan Selrvqual adalah 

kriltelrila elvaluasil yang melmpelrhiltungkan 

bagailmana pellanggan melmandang lilma 

ellelmeln kilnelrja layanan yang belrbelda.  

Melmbuat pelnillailan melnyelluruh telrhadap 



pISSN : 2528-3685 

                                                                                           eISSN : 2598-3857 

 

 

                                  JIKA, Volume 8, Nomor 2, Februari 2024 57 

 

Skor Servqual = Skor Kenyataan – Skor Harapan 

kelpuasan pellanggan atas layanan dil bildang 

barang atau jasa yang melngutamakan 

karaktelrilstilk layanan melrupakan salah satu 

meltodel yang selrilng dilgunakan untuk 

melngukur kelpuasan pellanggan.6 Lilma 

dilmelnsil Selrvqual yang dilgunakan untuk 

melngukur kualiltas pellayanan yailtu: 

1. Tangilblel (Belrwujud) 

Selgala selsuatu yang telrlilhat dan 

telrdelngar telrmasuk dalam katelgoril ilnil. 

selpelrtil fasilliltas filsilk yang dapat di laksels 

pellanggan, delsailn ilntelrilor, prelselntasi l 

pelrsonill, dan lailn-lailn. 

2. Rellilabillilty (Kelhandalan) 

Kelhandalan suatu produk atau layanan 

diltelntukan diltelntukan olelh kapasiltasnya 

untuk melmbelrilkan layanna yang 

diljanjilkan delngan selgelra dan melmuaskan. 

3. Relsponsilvelnelss (Daya tanggap) 

Pelrselpsil pellanggan telntang kelilngilnan 

pelrusahaan untuk me lmbantu melrelka 

dilukur daril selbelrapa relsponsilf pelrusahaan 

telrhadap kelbutuhan melrelka. 

4. Assurancel (Jamilnan) 

Kelmampuan pelmasok produk atau jasa 

untuk melnanamkan kelpelrcayaan pada 

barang atau jasanya di l antara klileln adalah 

komponeln daril ellelmeln jamilnan. 

5. E lmpaty (E lmpatil) 

Pelrselpsil pellanggan telrhadap 

kelmudahan pelnggunaan, komuni lkasil, dan 

pelrhatilan yang dilbelrilkan olelh pelnyeldila 

produk dan jasa ke lpada klelptomanila 

dilukur delngan komponeln pelrhatilan.7,8 

 

Metode 

Pelnelliltilan ilnil melnggunakan meltodel 

survely yang belrsilfat delskrilptilf delngan 

rancangan cross selctilonal dan pelngambillan 

data selcara prospelktilf untuk melngeltahuil 

karaktelrilstilk relspondeln yang melnjadil 

konsumeln dan melngeltahuil tilngkat kelpuasan 

konsumeln yang dilbelrilkan kelpada konsumeln 

dil Apotelk Silnar Farma. Pelnelliltilan ilnil 

melnelkankan pada kelpuasan pasi leln dil Apotelk 

Silnar Farma. 

Purposilvel samplilng dilgunakan dalam 

pelnelliltilan ilnil. Pelndelkatan ilnil telrmasuk salah 

satu pelndelkatan pelngambillan non-random 

samplilng. Belrdasarkan tujuan pe lnelliltilan, 

pelnulils melmillilh filtur-filtur telrtelntu untuk 

dilgunakan dalam pe lngambillan sampell. 

Delngan delmilkilan, hal ilnil dilharapkan dapat 

melngatasil kelsuliltan pelnelliltilan. 

1. Kriltelrila ilnklusil yang dilgunakan: 

a. Pasileln yang belrusila 17 – 65 tahun 

belrjelnils kellamiln prila dan wanilta 

b. Konsumeln yang bilsa mellakukan 

komunilkasil selcara bailk 

c. Silap diljadilkan relspondeln 

d. Konsumeln yang melngelrtil baca tulils 

2. Kriltelrila elksklusil yang dilgunakan: 

a. Pasileln yang tildak melngilsil kuelsilonelr 

delngan lelngkap 

b. Pasileln delngan keladaan tunarungu 

c. Pasileln yang tildak bilsa melmbaca dan 

melnulils 

 

Varilabell yang dilgunakan adalah varilabell 

tunggal yailtu tilngkat kelpuasan konsumeln 

telrhadap pellayanan obat dalam kelhandalan 

(rellilabillilty), keltanggapan (relsponsilvelnelss), 

kelyakilnan (assurancel) kelramahan (elmphaty) 

dan belrwujud (tangilblel) dil Apotelk Silnar 

Farma Salatilga.  

1. Analisis Gap Servqual 

Nillail Selrvqual gap untuk se ltilap kualiltas 

melrelprelselntasilkan pelrbeldaan antara 

elkspelktasil dan pelrselpsil pellanggan. Ilni l 

dapat dilgunakan untuk melnelntukan 

selbelrapa bailk Apotelk tellah melmelnuhi l 

harapan pellanggan dalam hal pelnyampailan 

layanan. 

 

2. Analisis Diagram Kartesius 

Analilsils gap adalah anali lsils kelselnjangan 

antara kelnyataan yang di ldapatkan pasileln 

delngan harapan yang di l harapkan olelh 

pasileln, kelmudilan data telrselbut dilanalilsils 

melnggunakan program spss untuk dil 

analilsils melnggunakan di lagram kartelsilus 

yang belrguna untuk melnneltukan priloriltas 

belrdasarkan anali lsils daril 4 kuadran. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Keladaan sosilodelmografil dan karaktelrilstilk 

pasileln pada pelnelliltilan ilnil mellilputil umur, jelnils 

kellamiln, tilngkat pelndildilkan, pelkelrjaan, dan 

frelkuelnsil keldatangan. Populasi l pada pelnelliltilan 

ilnil selbanyak 800 pasi leln, seldangkan sampell 

pada pelnelliltilan ilnil adalah selbanyak 88 pasi leln. 

Belrdasarkan  pada karakte lrilstilk usila 26-45 

(47%) %), jelnils kellamiln pelrelmpuan (57%), 

Tilngkat Pelndildilkan SMA (49%), de lngan 

pelkelrjaan  lailn-lailn (32%) dan fre lkuelnsi 

keldatangan selbanyak lelbilh daril 5 kalil (47%). 
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Tabel 1. Karakteristik Responden 

Sosiodemografi 

dan karakteristik 

pasien 

 

Jumlah 

 

% 

Umur (tahun)   

17-25 35 39% 

26-45 42 47% 

> 46 13 14% 

Jenis Kelamin   

Lakil-lakil 39 43% 

Pelrelmpuan 51 57% 

Tingkat 

Pendidikan 

  

Tildak Selkolah 3 3% 

SD 12 13% 

SMP 9 10% 

SMA 44 49% 

S1 17 19% 

D3 3 3% 

SMK 2 2% 

Jenis Pekerjaan   

Pellajar 13 14% 

Pelgawail Swasta 19 21% 

Wilraswasta 10 11% 

Ilbu Rumah Tangga 19 21% 

Lailn-lailn 29 32% 

Frekuensi 

Kedatangan 

  

Baru pelrtama kalil 9 10% 

Sudah 2-5kalil 39 43% 

Lelbilh daril 5 kalil 42 47% 

 

Hasil analisis Gap (Kesenjangan) 

Belrdasarkan anali lsils gap antara harapan 

dan kelnyataan pasileln telntang standar 

pellayanan kelfarmasilan dil Apotelk Silnar 

Farma yang di ltelliltil delngan melnggunakan 

modell Selrvqual delngan pelnillailan lilma 

dilmelnsil, dildapatil hasill antara lailn: 

a. Kelhandalan (Rellilabilllilty) 

Kelcelpatan pellayanan obat dan harga 

obat Apotelk Silnar Farma melmillilkil nillai l 

gap dilmelnsil rellilabillilty yang palilng belsar, 

yailtu sama-sama selbelsar -0,3. Hal ilni l 

dilkarelnakan adanya pe lrselpsil pasileln 

telrtelntu bahwa harga obat Apotelk Silnar 

Farma lelbilh belsar dan pellayanan obatnya 

lelbilh lama dilbandilngkan delngan apotelk 

lailn. 

b. Keltanggapan (Relsponsilvelnelss) 
Nillail gap dilmelnsil relsponsilvelnelss yang 

palilng belsar yailtu melngelnail pelmbelrilan 

solusil apabilla obat yang dilmilnta pasileln 

tildak telrseldila dil Silnar Farma selbelsar -0,3 

hal ilnil telrjadil karelna peltugas apotelk tildak 

melnyarankan solusil selpelrtil pelnggantil obat 

yang tildak telrseldila delngan obat yang 

kandungan, dosi ls, ilndilkasil, dan jumlah 

delngan obat yang di lcaril pasileln. Nillail gap 

telrkelcill pada di lmelnsil ilnil yailtu melngelnai l 

peltugas apotelk sellalu murah selnyum dan 

ramah kelpada pasileln yailtu selbelsar -0,1. 

c. Jamilnan (Assurancel) 
Nillail gap telrbelsar yailtu melngelnai l 

kelakuratan ilnformasil telntang obat yang 

dilsampailkan olelh peltugas hal ilnil telrjadi l 

karelna saat pelmbelrilan ilnformasil telntang 

obat peltugas telrlilhat ragu-ragu saat 

melnjellaskan ilnformasil kelpada pasileln 

selhilngga pasileln melmpelrtanyakan apakah 

ilnformasil telrselbut akurat atau tildak. Dari l 

hasill kuelsilonelr dildapatkan gap selbelsar - 

0,4. Nillail gap telrkelcill pada dilmelnsil ilni l 

adalah telntang kualiltas obat yang bai lk yailtu 

selbelsar -0,2. 

d. E lmpatil (Elmphaty) 

Nillail dilmelnsil ilnil gap telrbelsar yailtu 

melngelnail kelnyamanan pasi leln saat 

melnunggu obat, hal i lnil telrjadil karelna 

peltugas apotelk yang belrjaga hanya 1 orang 

seltilap gillilran bailk pagil maupun silang 

selhilngga pasileln melnunggu waktu yang 

agak lama dan kurang nyaman, dari l 

pelrtanyaan ilnil dildapatkan gap selbelsar - 0,4. 

Nillail gap telrkelcill daril dilmelnsil selbelsar -0,2 

yailtu melngelnail pelrhatilan tulus kelpada 

pasileln dan tildak melmbelda-beldakan pasileln 

belrdasarkan status sosilal. 

e. Belrwujud (Tangilblel) 
Nillail gap telrbelsar pada di lmelnsil ilni l 

melngelnail telrseldilanya obat selcara lelngkap 

hal ilnil telrjadil karelna apotelk telrselbut kurang 

lelngkap telrkailt obat yang harganya agak 

mahal karelna dil apotelk telrselbut hanya 

seldila seldilkilt, gap yang dildapat yailtu 

selbelsar -0,5. Nillail gap telrkelcill pada 

dilmelnsil ilnil yailtu selbelsar - 0,1 yailtu 

melngelnail apotelk telrselbut telrlilhat belrsilh 

dan rapil. 
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Tabel 2. Hasil Analisis gap 
No Dilmelnsil 

Kualiltas 

Pellayanan 

Kelpuasan Harapan gap % 

1 Tangilblel 4.625 4.9 -0.275 94% 

2 Rellilabillilty 4.525 4.775 -0.225 95% 

3 Relsponsilvelnelss 4.625 4.825 -0.2 96% 

4 Assurancel 4.6 4.9 -0.3 94% 

5 Elmphaty 4.625

  

4.9

  

-0.275

  

94%  

 Rata-rata 4.6 4.86 -0.255 95% 

 

 

Analisis Diagram Kartesius 

Belrdasarkan di lagram Kartelsilus pada 

Gambar 1 telrlilhat bahwa telrdapat tilga 

pelrtanyaan yailtu belrnomor 12, 16, dan 20 

pada kuadran Il. Pelrtanyaan nomor 12 pada 

dilmelnsil jamilnan (Assurancel), pelrtanyaan 

nomor 16 pada dilmelnsil dilmelnsil elmpatil 

(E lmpaty), dan pelrtanyaan nomor 20 belrada 

pada dilmelnsil tangilblel.  

Pelnelmpatan pelrtanyaan pada kuadran Il 

ilnil melnunjukkan bahwa re lspondeln sangat 

melnghargail dilmelnsil tangilblel selhilngga 

melnjadil priloriltas utama yang pelrlu dilbelnahil 

pada kuadran ilnil. Selbagilan belsar pelrtanyaan 

daril lilma dilmelnsil yailtu rellilabillilty, 

relsponsilvelnelss, assurancel, elmpathy, dan 

tangilblel telrdapat pada kuadran IlIl yang 

melnunjukkan bahwa apote lk tellah 

melmbelrilkan pellayanan kelfarmasilan yang 

belrkualiltas. Akilbatnya, kompone ln dilmelnsil ilnil 

harus dilpelrtahankan.  

Dilmelnsil delpelndabillilty untuk aspelk 

dilmelnsil ilnil melnunjukkan bahwa apote lk tellah 

melmbelrilkan pellayanan yang belrkualiltas 

relndah selhilngga dilmelnsil pellayanan melnjadil 

priloriltas yang relndah. Ada tilga aspelk dalam 

kuadran IlIlIl, telrutama soal nomor 4, 1 dan 2. 

Kuadran IlV mellilputil soal 3,5,6, dan 7. Soal 

nomor 3 telrmasuk dalam kate lgoril rellilabilliltas, 

seldangkan soal 5,6, dan 7 te lrmasuk dalam 

katelgoril daya tanggap.  

Melskilpun telrmasuk katelgoril yang 

belrlelbilhan, apotelkelr melmbelrilkan pellayanan 

yang belrkualiltas tilnggil kelpada klileln yang 

belrkunjung kel apotelk. Belrdasarkan gambar 1 

selbagilan belsar Apotelk Silnar Farma belrada 

pada kuadran IlIl. 

 
 

Gambar 1. Diagram Kartesius 

 

Simpulan 

Belrdasarkan data di l atas, pada dilmelnsi l 

kelhandalan (rellilabillilty) 95%, keltanggapan 

(relsponsilvelnelss) selbelsar 96%, jami lnan 

(assurancel) selbelsar 94%, elmpatil (elmphaty) 

94%, belrwujud (tangilblel) 94%. Nillail rata-rata 

tilngkat kelpuasan daril selluruh dilmelnsil selbelsar 

95%, hasill nillail gap kelpuasan pasileln dil 

Apotelk Silnar Farma telrmasuk dalam kate lgori l 

sangat puas delngan nillail kelpuasan 81-100% 

dilartilkan bahwa ti lngkat kelpuasan sangat puas. 

nillail gap yang dildapatkan dari l dilmelnsi l 

kelhandalan (rellilabillilty) -0,25, keltanggapan 

(relsponsilvelnelss) -0,2, jamilnan (assurancel) - 

0,3, elmpatil (elmphaty) -0,275. Pada dilmelnsi l 

belrwujud (tangilblel) dildapatkan nillail selbelsar-

0,275. Nillail rata-rata gap yang dildapatkan 

adalah -0,26. 

 

Saran 

Saran untuk Apote lk Silnar Farma Salati lga 

agar melmpelrtahankan kualiltas pellayanan yang 

dan melnilngkatkan telrutama pada poiln poiln 

yang ada pada kuadran Il sangat dilpelrlukan 

pelrbailkan dan bagil pelnelliltil sellanjutnya 

pelnelliltilan dapat mellakukan pelnelliltilan dil 

belbelrapa Apotelk. 
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