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Abstract: This study aims to measure the level of patient satisfaction at Dondongan Pharmacy in the
Patimuan Sub-district through the use of a questionnaire consisting of 5 dimensions of service quality:
tangibles, responsiveness, assurance, empathy, and reliability. The research employed the accidental
sampling method on the number of customer visits in May-June 2023, totaling 2,100 individuals at
Dondongan Pharmacy in the Patimuan Sub-district, with a sample size of 100 respondents determined
using the Slovin formula. Respondent characteristics encompassed age, gender, and occupation. The
research findings revealed that the majority of respondents fell within the age range of 26-45 years, with
60% being male and 40% female. The most represented occupations were farmers (30%) and traders
(28%). Analysis of patient satisfaction levels across the 5 dimensions demonstrated that the empathy
dimension held the highest patient expectations, while the assurance dimension had the lowest patient
expectations. Overall patient satisfaction level at Dondongan Pharmacy was positively assessed using the
SERVQUAL score. The calculation of the Customer Satisfaction Index (CSI) resulted in a CSI value of
77.62%, indicating an overall patient satisfaction. However, improvements are needed in the empathy
dimension to enhance patient satisfaction. The outcomes of this research can serve as a foundation for
Dondongan Pharmacy to enhance service quality and patient satisfaction. Hence, it can be concluded that
the patients are satisfied according to the criteria of the satisfaction level.

Keywords : Patient Satisfaction, Service Quality Dimensions, Dondongan Pharmacy.

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pasien di Apotek Dondongan
Kecamatan Patimuan melalui penggunaan kuesioner yang terdiri dari 5 dimensi kualitas pelayanan, yaitu
bukti nyata (fangible), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan
kehandalan (reliability). Penelitian ini menggunakan metode accidental sampling pada jumlah kunjungan
pembeli pada bulan Mei-Juni 2023 sebanyak 2.100 orang di Apotek Dondongan Kecamatan Patimuan,
dengan sampel sebanyak 100 responden melalui rumus Slovin. Karakteristik responden mencakup usia,
jenis kelamin, dan pekerjaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki rentang
usia antara 26—45 tahun, dengan 60% laki-laki dan 40% perempuan. Pekerjaan yang paling banyak
diwakili adalah petani (30%) dan pedagang (28%). Analisis tingkat kepuasan pasien berdasarkan 5
dimensi menunjukkan bahwa dimensi empati memiliki harapan pasien tertinggi dan jaminan memiliki
harapan pasien terendah. Tingkat kepuasan pasien secara keseluruhan di Apotek Dondongan dinilai positif
berdasarkan nilai SERVQUAL. Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukkan bahwa
bobot nilai CSI adalah 77,62%, yang menandakan kepuasan pasien secara keseluruhan. Meskipun
demikian, perbaikan perlu dilakukan dalam dimensi empati untuk meningkatkan kepuasan pasien. Hasil
penelitian ini dapat menjadi dasar bagi Apotek Dondongan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
kepuasan pasien. Jadi bisa dikatakan Puas menurut kriteria tingkat kepuasan.

Keywords: Kepuasan Pasien, Dimensi Kualitas Pelayanan, Apotek Dondongan.
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PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan kebutuhan utama bagi masyarakat dalam menjaga
dan meningkatkan kualitas hidup. Dalam konteks ini, apotek memiliki peran yang krusial
dalam menyediakan akses terhadap obat-obatan dan layanan farmasi kepada masyarakat.
Apotek tidak hanya menjadi tempat rujukan utama bagi masyarakat dalam urusan
pengobatan, tetapi juga sebagai tempat untuk mendapatkan informasi dan solusi terkait
kesehatan. Kehadiran apotek yang dekat dengan masyarakat sangat mempengaruhi pilihan
mereka dalam memenuhi kebutuhan kesehatan.

Berdasarkan riset sebelumnya, mayoritas warga lebih cenderung memilih apotek
yang berlokasi paling dekat dari tempat tinggal mereka saat hendak mengunjungi untuk
keperluan kesehatan. Menurut penelitian oleh Sujono dan Sabiti (2020), sekitar 87,2%
pelanggan atau pasien mengidentifikasi apotek terdekat sebagai tujuan utamanya. Dalam
situasi ini, faktor jarak yang dekat, harga yang terjangkau, layanan yang tangkas dan
ramah, serta ketersediaan obat yang komprehensif menjadi pertimbangan utamanya dalam
memilih apotek..

Tidak hanya untuk memenuhi kebutuhan obat resep, banyak masyarakat juga
memanfaatkan apotek untuk mendapatkan obat-obatan tanpa resep (swamedikasi).
Dysyandi et al. (2019) menyatakan bahwa sekitar 52% responden menggunakan apotek
untuk membeli obat tanpa resep atau swamedikasi. Kemudahan akses dan ketersediaan
obat-obatan di apotek turut mempengaruhi keputusan ini.

Dalam konteks layanan kefarmasian, penting bagi apoteker untuk menjalankan
praktik yang sesuai dengan standar pelayanan. Republik Indonesia (2014) menekankan
perlunya penerapan standar pelayanan kefarmasian untuk memastikan kualitas pelayanan
farmasi yang lebih baik, Menjaga keselamatan pasien dan masyarakat dari penggunaan
obat yang tidak tepat, Menjaga keselamatan pasien dan masyarakat dari penggunaan obat
yang tidak tepat, sambil menegakkan ketentuan hukum bagi para profesional farmasi.
Pemberian pelayanan di ranah farmasi tidak sekadar berkaitan dengan penyediaan obat,
tetapi juga tentang memastikan pasien mendapatkan pengobatan yang aman, efektif, dan
terjangkau.

Kualitas pengabdian di ranah farmasi menjadi fokus utama dalam mencapai
kepuasan klien. Individu yang merasa terpenuhi dengan layanan yang diberikan umumnya
berpotensi menghasilkan dampak positif, seperti terbentuknya relasi yang serasi antara
apoteker dan klien, peluang untuk bertransaksi kembali, anjuran dari mulut ke mulut,

dedikasi pelanggan, serta peningkatan profit. Dalam riset oleh Akhmad dkk. (2019),
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ditemukan bahwa sekitar 58,08% pasien di Wilayah Sukarame merasakan ketidakpuasan
terhadap layanan farmasi yang mereka terima.

Berdasarkan konteks tersebut, peneliti tertarik untuk mengkaji dengan tajam
mengenai penilaian pasien terhadap mutu pelayanan farmasi yang dihadirkan di Apotek
Dondongan Kecamatan Patimuan. Apotek Dondongan memiliki letak yang strategis dan
mampu menjangkau sekitar 60 - 70 pasien per hari. Penelitian ini merupakan usaha
pertama untuk menggali informasi terkait kepuasan pasien di apotek ini. Melalui
penelitian ini, diharapkan akan ditemukan wawasan yang berharga tentang aspek-aspek

yang perlu ditingkatkan dalam pelayanan kefarmasian di Apotek Dondongan.

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Metode penelitian yang penulis gunakan adalah pendekatan deskriptif dengan
mengandalkan data kuantitatif, serta struktur riset Cross Sectional dengan pendistribusian
kuesioner sebagai instrumen pengumpulan informasi utama. Data yang digunakan
merupakan data primer, yang diperoleh melalui wawancara berbasis kuesioner.

Variabel Penelitian

Sebagai materi serta informasi yang akan digunakan guna menilai tingkat kepuasan
pasien. Dalam studi ini, informasi utama diperoleh melalui pengisian kuesioner oleh
individu yang membeli obat di Apotek Dondongan, Patimuan.

Definisi Operasional

Dalam rangkaian penelitian ini, individu responden yang diambil sebagai contoh
adalah individu pasien. Apotek, sebagai unit penyelenggara pelayanan kefarmasian,
berperan dalam memberikan pelayanan yang berhubungan langsung dengan sediaan
farmasi kepada pasien. Maksud dari layanan di bidang farmasi adalah untuk
meningkatkan kualitas hidup pasien dan mencapai hasil yang pasti.

Salah satu evaluasi signifikan dalam sektor pelayanan medis adalah kepuasan para
pasien, yang mencerminkan evaluasi pasien terhadap kualitas pelayanan yang mereka
terima. Bukti nyata dalam dimensi fisik seperti fasilitas, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi juga menjadi bagian yang penting. Kehandalan pelayanan menjadi
faktor utama, di mana pelayanan yang akurat dan tepat waktu sesuai dengan janji menjadi
kunci. Selanjutnya, ke tanggapan tim pelayanan menjadi aspek yang tak kalah penting,
menunjukkan ketersediaan staf dalam memberikan bantuan dan pelayanan yang cepat.

Jaminan, dalam hal pengetahuan dan perilaku karyawan, membantu membangun
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kepercayaan pasien dalam menggunakan layanan yang diberikan. Empati juga
memainkan peran signifikan, dengan karyawan menunjukkan perhatian perorangan
kepada pasien untuk menciptakan pengalaman yang lebih positif.

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi yang menjadi perhatian utama dalam studi ini adalah individu pasien yang
mendatangi Apotek Dondongan di Kecamatan Patimuan. Rata-rata kunjungan harian
mencapai 60-70 pasien. Studi ini memutuskan untuk melibatkan semua individu pasien
yang melakukan pembelian obat di Apotek Dondongan, Kecamatan Patimuan, dalam
rentang waktu Maret hingga Mei 2023 sebagai kelompok populasi. Metode sampling
yang diterapkan adalah Accidental sampling. Sampel mewakili sebagian dari populasi
yang akan diselidiki, dan dalam penelitian ini, pendekatan Accidental sampling
digunakan.

Berdasarkan rumus Slovin, besar sampel ditentukan dengan mempertimbangkan
jumlah populasi, toleransi error (0,10), dan kuadrat toleransi error (0,01). Misalnya, jika
jumlah populasi (N) adalah 2.100, maka besar sampel minimal yang diperlukan adalah 95
orang. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan terhadap 100 responden.

Adapun kriteria inklusi dan eksklusi ditetapkan untuk memilih responden yang
sesuai dengan tujuan penelitian. Parameter penerimaan melibatkan individu klien apotek
yang berusia antara 17 hingga 60 tahun, serta memiliki kemampuan membaca,
berkomunikasi, dan menulis dengan baik. Sementara itu, individu klien apotek yang tidak
bersedia berpartisipasi sebagai responden tercakup dalam parameter penolakan. Oleh
karena itu, parameter inklusi dan eksklusi membantu dalam pemilihan responden yang
tepat dan relevan dengan sasaran penelitian.

Instrumen Penelitian

Alat yang digunakan dalam studi ini adalah kuesioner. Kuesioner terbagi menjadi 5
kelompok pernyataan terstruktur yang mencakup dimensi kehandalan, ketanggapan,
jaminan, empati dan bukti langsung. Setiap kelompok pernyataan mengandung beberapa
pertanyaan, dan setiap pertanyaan diberi skor. Total skor dihitung berdasarkan kategori
yang ada.

Kuesioner dalam penelitian ini mengaplikasikan skala Likert. Skala Likert adalah
metode pengukuran multi-item yang digunakan untuk menilai suatu objek melalui
sejumlah pernyataan/pertanyaan (Purwadi, 2000).

Skala Likert yang diterapkan dalam penelitian ini menawarkan lima pilihan jawaban

(sangat puas=5, puas=4, cukup puas=3, tidak puas=2, sangat tidak puas=1).
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Analisis Data

Dalam penelitian ini, analisis data akan dilakukan dengan menggunakan Indeks
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Index/CSI). CSI digunakan untuk
mengevaluasi tingkat kepuasan secara menyeluruh dari pengguna layanan dengan
mempertimbangkan performa dan pentingnya atribut-atribut layanan yang disediakan
(Fransiska Prihatini Sihotang, Rani Oktarina, 2022).

Keputusan untuk menggunakan CSI sebagai metode analisis data diambil karena
pendekatan ini tidak hanya menghasilkan nilai indeks kepuasan, tetapi juga memberikan
wawasan terkait dimensi/atribut yang memerlukan perbaikan. Di samping itu, CSI
memiliki kemudahan penggunaan dan pendekatan yang sederhana, serta mengadopsi
skala yang memiliki tingkat sensitivitas dan reliabilitas yang tinggi. Pendekatan ini
diperkuat oleh penelitian yang telah diterbitkan oleh Nisa (2020).

Hasil dari analisis data menggunakan perhitungan CSI akan menunjukkan nilai CSI.
Nilai tersebut akan diartikan berdasarkan kriteria tingkat kepuasan pasien sebagai berikut:

Tabel 1. Kriteria tingkat Kepuasan
Nilai (CSI) (%) Keterangan (CSI)

81%-100% Sangat Puas
66%-80,99% Puas
51%-65,99% Cukup Puas
35%-50,99% Kurang Puas

0-34,99% Tidak Puas

Pengolahan Data

Proses pengolahan data adalah komponen dari serangkaian tindakan yang
dilaksanakan setelah pengumpulan data. Dalam konteks penelitian ini, data yang
diperoleh dari kuesioner akan diolah dengan menggunakan software Microsoft Excel.
Langkah Kerja

Langkah-langkah dalam pelaksanaan penelitian ini dimulai dengan meminta
perizinan sebagai tahap awal. Setelah perizinan diperoleh, langkah kedua melibatkan
pengajuan izin penelitian ke pihak terkait, khususnya Apotek Dondongan di Kecamatan
Patimuan. Persiapan untuk mengumpulkan data dimulai dengan menyusun lembar
formulir yang akan digunakan. Tahap berikutnya adalah melakukan pengambilan data
dengan cara merekam respons melalui kuesioner yang telah dipersiapkan. Setelah data
terkumpul, dilakukan pengolahan data guna menghasilkan informasi yang relevan. Hasil

pengolahan data ini kemudian diinterpretasikan untuk memperoleh pemahaman yang
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lebih mendalam. Langkah terakhir melibatkan pelaporan hasil penelitian, di mana temuan

dan kesimpulan disampaikan dalam bentuk yang sesuai dengan tujuan penelitian ini.

HASIL

Studi ini dilaksanakan di Apotek Dondongan, Kecamatan Patimuan, pada bulan
Maret 2023. Skala kepuasan pasien diukur menggunakan alat berupa kuesioner yang
mengandung 5 dimensi kualitas pelayanan, yaitu: dimensi bukti nyata (tangible),
ketanggapan (responsivennes), jaminan (assurance) empati (emphaty), dan kehandalan
(reliability) yang disebarkan pada Apotek yang mendapatakan pelayanan kefarmasian
sesuai dengan kriteria inklusi. Alasan peneliti melakukan penelitian terhadap pasien
karena mendapatkan pelayanan secara langsung dari petugas farmasi. Metode sampling
yang diterapkan dalam penelitian ini adalah accidental sampling. Diambil dari jumlah
kunjungan pembeli pada bulan Mei — Juni 2023 sebesar 2.100 pembeli Apotek
Dondongan Kecamatan Patimuan, kemudian dihitung menggunakan rumus slovin,
diperoleh sebanyak 95,4 responden atau digenapkan 100 responden. Berikut ini
karakteristik responden yang didapatkan dari penyebaran kuesioner.
1. Karakteristik Responden
a. Karakteristik Berdasarkan Usia

Tabel 2. Hasil Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi  Persentase
Remaja (18-25 13 13 %
tahun)

Dewasa (26-45 68 68 %
tahun)
Lansia (46-60 19 19 %
tahun)
Total 100 100%

Berdasarkan karakteristik responden berdasarkan usia dari kuesioner yang diisi oleh
100 responden, mayoritas berada pada rentang usia 26-45 tahun dengan persentase
sebesar 68%.
b. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 3. Hasil Responden Berdasarkan Jenis kelamin

Jenis kelamin Frekuensi Persentase
Laki- laki 60 60 %
Perempuan 40 40 %
Total 100 100%
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Dari analisis karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dari 100 responden
yang berpartisipasi dalam mengisi kuesioner, mayoritas di antaranya adalah responden
laki-laki dengan persentase sekitar 60%.

c. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4. Hasil Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Persentase

Mahasiswa/i 9 9%
Wiraswasta 23 23%
Petani 30 30%
Ibu rumah tangga 5 5%
Pedagang 28 28%
Lain-lain (tidakbekerja) 5 5%

Total 100 100%

Dari hasil analisis karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dari 100 responden
yang mengisi kuesioner, proporsi terbesar pada responden yang bekerja sebagai petani,
mencapai 30%.

2. Perhitungan Tingkat Kepuasan
a. Dimensi Kehandalan (reliability)
Tabel 5. Hasil Dimensi Kehandalan (reliability)

Nilai
No. Pertanyaan H S_l;:lan ‘1; llllaglll)(iltl;:irljr:‘a WF (Persentase ) SEI;EQU
(GAP)
1 Al 3,90 3,95 561 0.05
2 A2 3,74 3,86 5,38 0,12
3 A3 4,15 4,09 5,97 -0,06
4 A4 3,74 3,86 5,38 0,12
S AS 4,11 3,89 591 0,22
6 A6 3,85 3,71 5,54 0,14
Rata-rata 3,92 3,89 5,63

Berdasarkan analisis pada hasil Dimensi Kehandalan (reliability), dapat diambil
kesimpulan bahwa pada pertanyaan Al mengenai pemberian informasi terkait cara
penggunaan obat dan pertanyaan A2 mengenai informasi aturan pakai obat, pasien merasa
puas dengan nilai kinerja yang melebihi harapan mereka. Meskipun demikian, pada
pertanyaan A3 mengenai pemberian informasi aturan pakai obat dan A6 mengenai
memberikan kesempatan kepada pasien untuk menyampaikan keluhan, terlihat adanya
ketidakpuasan dari sebagian pasien. Nilai kepuasan tertinggi tercatat pada pertanyaan A2
dan A6 dengan selisth GAP sekitar 0,12, Hal ini menunjukkan bahwa petugas
memberikan informasi yang baik mengenai cara penggunaan obat dan memberi

kesempatan kepada pasien untuk berbicara tentang keluhan mereka. Meskipun demikian,
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perlu perbaikan pada aspek pertanyaan A3 di mana petugas apotek perlu meningkatkan
pemberian informasi mengenai aturan pakai obat agar lebih sesuai dengan harapan pasien.
b. Dimensi Ketanggapan (responsiviness)

Tabel 6. Dimensi Ketanggapan (responsiviness)

Nilai Nilai Nilai
No. Pertanyaan Harapan Kinerja Yang WEF (Persentase) SERVQUAL
Diterima (GAP)
1 B1 3,86 4,04 5,55 0,18
2 B2 3,66 3,76 5,27 0,10
3 B3 3,87 3,76 5,57 -0,11
Rata-rata 3,80 3,85 5,46

Berdasarkan analisis pada hasil Dimensi Ketanggapan (responsiviness), dapat
diamati bahwa tingkat kepuasan tertinggi terjadi pada pertanyaan B1 mengenai kesiapan
petugas apotek dalam melayani konsumen, dengan nilai persentase sebesar 5,55 dan
selisih nilai (GAP) sebesar 0,18. Ini mencerminkan bahwa pelayanan yang disajikan oleh
petugas apotek telah melebihi harapan konsumen, menghasilkan rasa puas. Meskipun
begitu, terdapat beberapa aspek di mana kepuasan konsumen belum mencapai target yang
diharapkan. Contohnya, pada pertanyaan B3 mengenai tanggapan petugas apotek
terhadap pertanyaan konsumen mengenai obat-obatan, nilai persentase adalah 5,57 dan
GAP adalah -0,11. Ini menunjukkan adanya sedikit ketidakpuasan dari pihak konsumen
terhadap respons petugas apotek terhadap pertanyaan mereka. Karena itu, diperlukan
evaluasi dan peningkatan kualitas layanan agar petugas apotek dapat lebih responsif dan
efektif dalam merespon pertanyaan konsumen tentang obat-obatan yang mereka terima.

c. Dimensi Jaminan (assurance)

Tabel 7. Dimensi Jaminan (assurance)

Nilai o .
Nilai Kinerja Nilai
No. Pertanyaan : WF (Persentase) SERVQUAL
Harapan Yang
- (GAP)
Diterima
1 C1 3,61 3,88 5,19 0,27
2 C2 3,82 3,88 5,50 0,06
Rata-rata 3,72 3,88 5,35

Berdasarkan informasi hasil dari Dimensi Jaminan (assurance), terlihat bahwa
dimensi jaminan memperoleh kepuasan tertinggi dari pasien, khususnya pada pertanyaan
C1 mengenai kondisi obat yang diterima konsumen, dengan nilai persentase 5,19 dan
selisih nilai (GAP) 0,27. Ini menunjukkan rasa puas pasien terhadap kualitas obat yang
mereka terima. Namun, di sisi lain, tingkat kepuasan yang lebih rendah tampak pada

pertanyaan C2 yang berkaitan dengan pengetahuan dan keterampilan petugas apotek
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dalam pekerjaan mereka, dengan nilai persentase 5,50 dan GAP 0,6. Hal ini
mengindikasikan adanya sedikit ketidakpuasan pasien terhadap kompetensi petugas
apotek dalam menjalankan tugas mereka. Oleh karena itu, perlu dilakukan evaluasi serta
penyediaan pelatihan tambahan kepada petugas apotek guna meningkatkan pengetahuan
dan keterampilan mereka dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

d. Dimensi Empati (emphaty)

Tabel 8. Hasil Dimensi Empati (emphaty)
Nilai

o . c . Nilai
No.Pertanyaan, Wl Kinerja  WE — cpppnpqp
Harapan Yang (Persentase)
. (GAP)
Diterima
1 Dl 4,04 4,04 5,81 0,00
2 D2 4,03 3,82 5,80 -0,21
3 D3 4,00 3,98 5,76 -0,02
Rata-rata 4,02 3,95 5,79

Berdasarkan informasi dari hasil Dimensi Empati (emphaty), dapat diamati bahwa
pada dimensi empati, terdapat pertanyaan D1 yang berfokus pada pemberian perhatian
tulus oleh petugas apotek untuk kesehatan konsumen, di mana nilai harapan dan nilai
yang diterima memiliki kesamaan yaitu 4,04. Ini menggambarkan bahwa pasien merasa
puas karena harapan mereka telah terpenuhi tanpa perbedaan antara harapan dan
kenyataan yang diterima. Namun, tingkat kepuasan yang paling rendah tercatat pada
pertanyaan D3 mengenai keramahan dan kesopanan petugas dalam melayani konsumen,
dengan persentase nilai 5,76 dan selisih nilai (GAP) sekitar 0,02. Hal ini menunjukkan
adanya sedikit ketidakpuasan dari pihak konsumen terhadap sikap keramahan dan
kesopanan petugas apotek saat memberikan layanan. Oleh karena itu, sangat penting
untuk melakukan perbaikan pada aspek-aspek ini agar petugas apotek dapat menjadi lebih
sopan serta ramah dalam memberi pelayanan pada pembeli atau konsumen, sehingga
tingkat kepuasan dapat ditingkatkan.

e. Dimensi Bukti Nyata (tangible)
Tabel 9. Hasil Dimensi Bukti Nyata (fangible)

Nilai R
Nilai Kinerja Nilai
No. Pertanyaan ) WEF (Persentase) SERVQUAL
Harapan Yang
o (GAP)
Diterima
1 El 3,69 3,80 5,31 0,11
2 E2 3,65 3,86 5,25 0,21
3 E3 3,78 3,78 5,44 0,00
4 E4 4,00 3,86 5,76 -0,14

Rata-rata 3,78 3,83 5,44
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Melalui analisis data dari hasil Dimensi Bukti Nyata (tangible), terlihat bahwa pada
dimensi tangible, fokus pada pertanyaan E2 mengenai penampilan rapi dan bersih dari
petugas apotek menunjukkan perbedaan yang signifikan dengan selisih nilai (GAP)
sebesar 0,21. Ini mencerminkan adanya ketidaksesuaian antara harapan konsumen dan
kenyataan terkait penampilan petugas apotek. Meskipun demikian, tingkat kepuasan
pasien tetap tinggi secara keseluruhan. Di sisi lain, aspek yang memiliki tingkat kepuasan
paling rendah adalah pertanyaan E4, yang terkait dengan ketersediaan sumber informasi
kesehatan seperti poster dan brosur. Dalam hal ini, nilai persentase sebesar 5,76 dan
selistih GAP sebesar -0,14. Ini menandakan bahwa terdapat ketidakpuasan konsumen
terkait ketersediaan sumber informasi kesehatan di apotek. Karenanya, disarankan untuk
mengkaji kembali penampilan petugas apotek guna menjawab harapan konsumen terkait
kerapihan dan kebersihan. Selain itu, langkah-langkah perlu diambil untuk memperbaiki
ketersediaan sumber informasi kesehatan seperti poster dan brosur, sehingga pasien
merasa lebih puas dengan layanan yang diberikan.

f. Rata-rata 5 Dimensi

Tabel 10. Hasil Rata-rata 5 Dimensi

No. Dimensi Nilai Harapan YangT)liltz:e lrima
1 Kehandalan (Reliability) 3,92 3,89
2 Ketanggapan (Responsiveness) 3,80 3,85
3 Jaminan (4ssurance) 3,72 3,88
4 Empati (Emphaty) 4,02 3,95
5 Bukti Nyata (Tangible) 3,78 3,83
Rata-rata 3,85 3,88

Hasil Rata-rata 5 Dimensi menunjukkan bahwa nilai rata-rata terendah dari harapan
pasien berada pada dimensi Jaminan (A4ssurance), mencapai 3,72, sementara dimensi
Empati (Emphaty) memiliki nilai harapan tertinggi, yaitu 4,02. Nilai rendah pada dimensi
Jaminan (A4ssurance) mengindikasikan bahwa petugas apotek perlu lebih meningkatkan
pemberian pengetahuan dan keterampilan kepada pasien. Dalam hal Kinerja Yang
Diterima Pasien, dimensi Bukti Nyata (7angible) memiliki nilai terendah, yaitu 3,83,
sementara dimensi Empati (Emphaty) memiliki nilai rata-rata kinerja yang diterima pasien

tertinggi, mencapai 3,95.
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g. Nilai SERVQUAL
Tabel 11. Nilai SERVQUAL Perpertanyaan

o Nilai
No.  Pertanyaan H:g‘;;’an S;g ]I;‘t‘;‘r’flllfa SERVQUAL Rank
(GAP)
1 Al 3.9 3,95 0,05 9
2 A2 3,74 3,86 0,12 4
3 A3 4,15 4,09 -0,06 13
4 A4 3,74 3,86 0,12 4
5 AS 4,11 3,89 -0,22 18
6 A6 3,85 3,71 -0,14 15
7 B1 3,86 4,04 0,18 3
8 B2 3,66 3,76 0,10 7
9 B3 3,87 3,76 -0,11 14
10 C2 3,61 3,88 0,27 1
11 C2 3,82 3,88 0,06 8
12 Dl 4,04 4,04 0,00 10
13 D2 4,03 3,82 -0,21 17
14 D3 4,00 3,98 -0,02 12
15 El 3,69 3,80 0,11 6
16 E2 3,65 3,86 0,21 2
17 E3 3,78 3,78 0,00 10
18 E4 4,00 3,86 -0,14 15
Tabel 12. Nilai SERVQUAL Perdimensi
L Nilai _ Nilai Nilai
No. Dimensi Harapan Kinerja Yang SERVQUAL
Diterima (GAP)
1 Kehandalan (Reliability) 3,92 3,89 -0,03
2 Ketanggapan 3,80 3,85 0,05
(Responsiveness)
3 Jaminan (4ssurance) 3,72 3,88 0,16
Empati
4 (Emphaty) 4,02 3,95 -0,07
5 Bukti Nyata (Tangible) 3,78 3,83 0,05
Rata-rata 3,85 3,88

Berdasarkan analisis tingkat kepuasan pasien menggunakan metode SERVQUAL
pada 5 dimensi mutu pelayanan yang ditampilkan dalam Tabel 12, hasil menunjukkan
bahwa nilai SERVQUAL pada setiap dimensi mutu pelayanan di Apotek Dondongan
Kecamatan Patimuan menunjukkan nilai positif. Hal ini berarti kualitas mutu pelayanan
yang diberikan oleh Apotek Dondongan telah memenuhi harapan pasien. Namun, dimensi
Empati memiliki nilai SERVQUAL terendah, yaitu -0,07. Oleh karena itu, perbaikan
utama yang perlu dilakukan pada pelayanan berada pada dimensi Empati, berdasarkan 5

dimensi mutu pelayanan yang dinilai.
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h. Metode Costumer Satisfaction Index (CSI)

Tabel 13. Hasil Perhitungan CSI

Skor Kinerja
No. Pertanyaan Skor Harapan Yang Diterima WF WS

1 Al 3,90 3,95 5,61 22,17
2 A2 3,74 3,86 5,38 20,77
3 A3 4,15 4,09 5,97 24,42
4 A4 3,74 3,86 5,38 20,77
5 AS 4,11 3,89 5,91 23,00
6 A6 3,85 3,71 5,54 20,55
7 B1 3,86 4,04 5,55 22,44
8 B2 3,66 3,76 5,27 19,80
9 B3 3,87 3,76 5,57 20,94
10 C2 3,61 3,88 5,19 20,15
11 C2 3,82 3,88 5,50 21,33
12 D1 4,04 4,04 5,81 23,48
13 D2 4,03 3,82 5,80 22,15
14 D3 4,00 3,98 5,76 2291
15 El 3,69 3,80 5,31 20,18
16 E2 3,65 3,86 5,25 20,27
17 E3 3,78 3,78 5,44 20,56
18 E4 4,00 3,86 5,76 22,22
WT 388,11

CSI 77,62
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Berdasarkan analisis yang menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI)
memiliki nilai bobot sebesar 77,62%, berada dalam kisaran 66% hingga 80,99%. Ini
menunjukkan bahwa secara keseluruhan, pasien di Apotek Dondongan Kecamatan
Patimuan merasa puas dari pelayanan yang diberikan. Hasil ini sesuai dengan studi
sebelumnya oleh Akhmad et al. (2019), yang melaporkan bahwa hanya 58,08% pasien di
apotek Kecamatan Sukarame yang merasa tidak puas dengan layanan. Dengan CSI
mencapai 77,62%, dapat disimpulkan bahwa Apotek Dondongan Kecamatan Patimuan
telah berhasil mencapai tujuan utama sesuai dengan penelitian sebelumnya.

Selain itu, penting juga untuk mencatat bahwa Weight Factor (WF) adalah
persentase harapan setiap pasien terhadap total kinerja atribut tertentu. Terlihat bahwa
pertanyaan A3 memiliki WF tertinggi, yakni 5,97. Sedangkan untuk Weight Score (WS),
yang merupakan hasil perkalian dari Weight Factor (WF) dengan total kinerja yang
diterima pada atribut keseluruhan, pertanyaan A3 juga mendapatkan skor tertinggi, yakni
24,42. Semua temuan ini menunjukkan keunggulan dan penekanan pada atribut
pertanyaan A3 dalam memberikan kepuasan kepada pasien di Apotek Dondongan

Kecamatan Patimuan.
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PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini, penulis melakukan pengukuran tingkat kepuasan pasien di
Apotek Dondongan Kecamatan Patimuan dengan menggunakan kuesioner yang terdiri
dari 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu jaminan, bukti nyata, ketanggapan, empati dan
kehandalan. Melalui teknik accidental sampling pada jumlah kunjungan pembeli pada
bulan Mei - Juni 2023 sebesar 2.100 orang di Apotek Dondongan Kecamatan Patimuan,
diperoleh sampel sebanyak 95,4 responden atau digenapkan menjadi 100 responden
melalui rumus Slovin. Berikut deskripsi karakteristik responden yang diperoleh dari hasil
penyebaran kuesioner.
1. Karakteristik Responden
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Dalam penelitian ini, karakteristik responden diukur berdasarkan usia melalui
penyebaran kuesioner pada 100 responden. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa
mayoritas responden memiliki rentang usia antara 2645 tahun sebesar 68%. Ini bisa
dilihat pada Tabel 2 di Hasil penelitian. Dan sama dengan penelitian terdahulu yang
menghasilkan Menurut data karakteristik responden berdasarkan umur dapat diketahui
bahwa persentase responden remaja dalam rentang usia 18-25 tahun adalah sebesar 12%,
sementara persentase responden dewasa dalam rentang usia 26-45 tahun mencapai 45%,
dan responden lansia dalam rentang usia 46-65 mencapai 43%. (Clara, Nurillahi : 2022).
b. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa sebanyak
60% adalah responden laki-laki, sementara 40% adalah responden perempuan. Hasil ini
berbeda dengan penelitian sebelumnya, dimana data karakteristik responden berdasarkan
jenis kelamin menunjukkan jumlah responden perempuan lebih banyak dari responden
laki-laki, dengan perbandingan 72% perempuan dan 28% laki-laki dari total 100
responden di Apotek X. (Clara, Nurillahi : 2022).
c. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan

Berdasarkan analisis data dalam penelitian ini, karakteristik responden berdasarkan
pekerjaan dapat memberikan pemahaman yang penting dalam konteks penelitian. Dari
sampel 100 responden, ditemukan variasi dalam pekerjaan yang diwakili. Pekerjaan yang
paling banyak diwakili adalah Petani dengan persentase 30%, diikuti oleh Pedagang
dengan persentase 28%. Selain itu, Mahasiswa/i, Wiraswasta, Ibu rumah tangga, dan lain-
lain (tidak bekerja) juga mewakili sebagian responden. Adanya variasi pekerjaan dalam

sampel penelitian ini dapat memberikan wawasan penting terkait pola perilaku,
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preferensi, dan karakteristik responden yang mungkin memengaruhi hasil penelitian. Oleh
karena itu, dalam analisis lebih lanjut, perlu mempertimbangkan pengaruh pekerjaan
terhadap variabel yang diteliti.

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat menjadi faktor penting dalam
menjelaskan temuan penelitian. Misalnya, perbedaan dalam persepsi atau pengalaman
antara responden petani dan pedagang mungkin mempengaruhi tanggapan mereka
terhadap pertanyaan dalam kuesioner. Seseorang yang memiliki pekerjaan cenderung
memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi untuk menuntut pelayanan yang telah
diberikan dengan lebih baik lagi dibandingkan seseorang yang tidak bekerja (Farianita,
2016).

2. Perhitungan Tingkat Kepuasan
a. Dimensi Kehandalan (Reliability)

Dari analisis yang terdapat pada Tabel 5, dapat ditarik kesimpulan bahwa pasien
mendapatkan skor kinerja yang melebihi harapan mereka pada pertanyaan A1 (staf apotek
memberikan informasi mengenai cara penggunaan obat) dan A2 (staf apotek memberikan
informasi tentang tata cara penggunaan obat). Ini menandakan bahwa pasien merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan dalam hal ini. Namun, untuk pertanyaan A3 (petugas
apotek memberikan informasi tentang aturan penggunaan obat) dan pertanyaan A6
(petugas apotek memberikan kesempatan kepada pasien untuk menyampaikan
keluhannya), tampaknya masih terdapat ketidakpuasan pada pasien. Skor kepuasan
tertinggi adalah untuk pertanyaan A2 dan A6, dengan selisih GAP 0,12. Hal ini
menunjukkan bahwa petugas apotek telah berhasil memberikan informasi tentang cara
penggunaan obat dan memberikan kesempatan kepada pasien untuk menyampaikan
keluhannya secara efektif.

Namun demikian perlu dilakukan perbaikan pada aspek pertanyaan A3, dimana
petugas apotek perlu meningkatkan pemberian informasi aturan penggunaan obat agar
sesuai dengan harapan pasien. Untuk mendukung temuan ini, dalam penelitian yang
dilakukan oleh Musyarofah, Hanari, Rifqi, Efi pada tahun 2021, mengkaji implementasi
pelayanan informasi obat kepada pasien di Apotek Sawojajar serta tingkat kepuasan
pasien terhadap layanan informasi obat yang diberikan oleh petugas apotek dan apoteker.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa melalui analisis ditemukan nilai P_value sebesar
0,024 (p<0,05), menandakan adanya hubungan yang signifikan antara implementasi

Pelayanan Informasi Obat (PIO) dan tingkat kepuasan pasien.
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b. Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)

Berdasarkan informasi yang ada di Tabel 6, tampak bahwa tingkat kepuasan
tertinggi terlihat pada pertanyaan B1 (staf apotek selalu siap melayani pelanggan) dengan
skor persentase sebesar 5,55 dan selisih GAP sebesar 0,18. Hasil ini mengindikasikan
bahwa layanan yang diberikan oleh petugas apotek telah melampaui harapan pelanggan,
sehingga menghasilkan kepuasan dari pihak mereka. Namun, masih terdapat beberapa
aspek yang tingkat kepuasannya belum mencapai harapan pelanggan. Salah satunya untuk
pertanyaan B3 (staf apotek menjawab pertanyaan pelanggan tentang obat yang
diterimanya), dengan skor persentase 5,57 dan GAP -0,11. Hal ini menunjukkan bahwa
ada beberapa ketidakpuasan dari pelanggan terhadap respon staf apotek terhadap
pertanyaan mereka.

Untuk mengatasi masalah ini, perlu dilakukan evaluasi dan peningkatan kualitas
pelayanan agar petugas apotek dapat lebih tanggap dan efektif dalam menjawab
pertanyaan pelanggan mengenai obat yang diterimanya. Beberapa penelitian telah
menunjukkan bahwa penyediaan informasi obat memiliki potensi untuk meningkatkan
kualitas dan kuantitas layanan farmasi, meningkatkan kepuasan pasien, dan mengurangi
risiko kesalahan pengobatan. Salah satu penelitian menemukan hasil yang menarik.
Melalui analisis SERVQUAL, ditemukan bahwa nilai rata-rata kinerja (3,83) lebih rendah
daripada nilai rata-rata harapan (4,65). Dari temuan tersebut, dapat disimpulkan bahwa
pasien belum sepenuhnya puas terhadap layanan swamedikasi di Apotek Panjerejo,
Kabupaten Tulungagung. Meskipun pada analisis Important Performance Analysis,
terdapat indikator-indikator tertentu yang perlu dipertahankan atau ditingkatkan
kinerjanya guna memenuhi harapan dan kebutuhan pasien. (Driharsari, F.A. 2017).

c. Dimensi Jaminan (Assurance)

Hasil analisis menunjukkan bahwa skor harapan pasien terendah adalah untuk
pertanyaan C1 dengan skor 3,61. Sedangkan skor harapan pasien tertinggi pada dimensi
assurance adalah untuk pertanyaan C2 dengan skor 3,82. Skor kinerja yang diterima
pasien sama untuk pertanyaan C1 dan C2 dengan skor 3,88. Nilai persentase rata-rata
untuk dimensi assurance adalah 5,35. Selain jaminan, dalam hal ini daya tanggap juga
penting dengan tingkat kepentingan 3,24, sedangkan kinerja yang dirasakan konsumen
hanya 2,65, menunjukkan nilai kesenjangan. Aspek jaminan melibatkan pemahaman dan
etika staf apotek, serta kapabilitas mereka dalam membangun rasa percaya dan keyakinan.
Ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang mencolok antara harapan terendah dan

harapan tertinggi dari pasien pada dimensi tangible.
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Pasien memiliki harapan yang lebih rendah terhadap kondisi obat yang mereka
terima tetapi memiliki harapan yang lebih tinggi terhadap pengetahuan dan keterampilan
petugas farmasi. Namun perlu diperhatikan bahwa skor kinerja petugas apotek untuk
pertanyaan C1 dan C2 lebih tinggi dari ekspektasi pasien, hal ini menunjukkan bahwa
kinerja petugas apotek lebih baik dari yang diharapkan pasien. Secara keseluruhan rata-
rata skor persentase menunjukkan bahwa pasien memberikan penilaian positif terhadap
kinerja tenaga kefarmasian pada dimensi tangible, meskipun terdapat perbedaan antara
harapan pasien dengan kinerja yang diterima pasien.

Perlu diketahui bahwa skor kinerja petugas apotek untuk pertanyaan C1 dan C2
lebih tinggi dari harapan pasien, hal ini menunjukkan bahwa kinerja petugas apotek lebih
baik dari yang diharapkan pasien. Secara keseluruhan rata-rata skor persentase
menunjukkan bahwa pasien memberikan penilaian positif terhadap kinerja tenaga
kefarmasian pada dimensi tangible, meskipun terdapat perbedaan antara harapan pasien
dengan kinerja yang diterima pasien.

Perlu diketahui bahwa skor kinerja petugas apotek untuk pertanyaan C1 dan C2
lebih tinggi dari harapan pasien, hal ini menunjukkan bahwa kinerja petugas apotek lebih
baik dari yang diharapkan pasien. Secara keseluruhan rata-rata skor persentase
menunjukkan bahwa pasien memberikan penilaian positif terhadap kinerja tenaga
kefarmasian pada dimensi fangible, meskipun terdapat perbedaan antara harapan pasien
dengan kinerja yang diterima pasien.

Untuk meningkatkan dimensi responsiveness perlu dilakukan evaluasi dan
peningkatan kualitas pelayanan agar petugas apotek dapat lebih tanggap dan efektif dalam
menjawab pertanyaan pelanggan tentang obat yang diterimanya. Sejumlah penelitian
mengindikasikan bahwa memberikan informasi tentang obat memiliki potensi untuk
meningkatkan mutu dan kuantitas pelayanan di bidang kefarmasian, serta meningkatkan
kepuasan para pasien dan menghindari risiko kesalahan pengobatan. (Istigamah, N., &
Rachman, D. 2023)

Penting bagi petugas apotek untuk memberikan informasi obat yang akurat dan
lengkap untuk memenuhi harapan pelanggan dan meningkatkan mutu pelayanan
kefarmasian.

d. Dimensi Empati (Emphaty)

Berdasarkan informasi yang tertera di Tabel 8, terlihat bahwa pada dimensi empati,

terdapat pertanyaan D1 (staf apotek memberikan perhatian tulus terhadap kesehatan

pelanggan) dimana nilai skor harapan dan nilai skor yang diberikan memiliki kesamaan
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dengan angka 4,04.

Fakta ini mengindikasikan bahwa para pasien merasa puas karena harapannya telah
terpenuhi dengan baik, dan tidak ada perbedaan antara harapan dan kenyataan. Namun
tingkat kepuasan paling rendah terjadi pada pertanyaan D3 (petugas apotek ramah dan
sopan dalam melayani pelanggan), dengan persentase skor 5,76 dan nilai GAP 0,02. Hal
ini menunjukkan adanya sedikit ketidakpuasan dari sudut pandang pelanggan terhadap
keramahan dan kesopanan petugas apotek saat melayani mereka.

Untuk meningkatkan aspek keramahan dan kesopanan, penting untuk fokus pada
pelatihan dan pengembangan staf apotek untuk meningkatkan keterampilan interpersonal
dan layanan pelanggan mereka. Memberikan pelatihan tentang komunikasi yang efektif,
empati, dan pendekatan customer-centric dapat membantu staf apotek dalam memberikan
pelayanan yang lebih ramah dan sopan kepada pelanggan. Selain itu, menciptakan
lingkungan kerja yang positif dan menumbuhkan budaya berpusat pada pelanggan juga
dapat berkontribusi untuk meningkatkan pengalaman dan kepuasan pelanggan secara
keseluruhan.

Beberapa penelitian telah menyoroti pentingnya empati dalam pengaturan layanan
kesehatan dan dampaknya terhadap kepuasan pasien. Satu studi menemukan bahwa
empati dari penyedia layanan kesehatan secara positif memengaruhi kepuasan pasien dan
persepsi kualitas perawatan. (Rasinah, R., Astutiningrum, D., & Mastuti, S. 2022)

Studi lain menekankan peran empati dalam membangun kepercayaan dan hubungan
dengan pasien, Hasil dari hal ini cenderung mengarah pada peningkatan tingkat kepuasan
dan juga hasil kesehatan yang lebih positif. (Yuliana, D., Wikandari, D., Ramdaniah, P.,
Ningrum, D.M., Bayani, F., Mukhlishah, N.R., & Nuratni, N.M. (2022). Oleh karena itu,
sangat penting bagi staf apotek untuk mengutamakan empati dalam interaksi mereka
dengan pelanggan untuk meningkatkan pengalaman dan kepuasan pasien secara
keseluruhan.

Kesimpulannya, dengan berfokus pada peningkatan keramahan dan kesopanan staf
apotek, melalui inisiatif pelatihan dan pengembangan, serta menumbuhkan budaya
customer-centric, tingkat kepuasan dalam dimensi empati dapat ditingkatkan. Hal ini,
pada gilirannya, dapat berkontribusi pada kepuasan pasien secara keseluruhan dan
penyampaian layanan farmasi berkualitas tinggi.

e. Dimensi Bukti Nyata (tangible)

Berdasarkan data pada Tabel 9 terlihat bahwa pada dimensi tangible terdapat

pertanyaan E2 (petugas apotek berpenampilan rapi dan bersih) dengan nilai GAP terbesar
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yaitu 0,21. Hal ini menunjukkan adanya perbedaan antara harapan pelanggan dengan
kenyataan dalam hal penampilan petugas apotek. Namun, terlepas dari perbedaan
tersebut, tingkat kepuasan masih cukup tinggi.

Sedangkan tingkat kepuasan terendah terjadi pada pertanyaan E4 (ketersediaan
sumber informasi kesehatan seperti poster dan brosur), dengan persentase skor 5,76 dan
GAP sebesar -0,14. Hal ini menunjukkan ketidakpuasan dari sisi pelanggan terhadap
ketersediaan sumber informasi kesehatan di apotek.

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, penting dilakukan evaluasi dan perbaikan
penampilan petugas apotek agar rapi dan bersih sesuai dengan harapan pelanggan. Hal ini
dapat dicapai melalui kebijakan tata rias dan busana yang tepat, serta pelatihan rutin dan
pengingat bagi staf untuk menjaga penampilan mereka.

Selain itu, sangat penting untuk meningkatkan ketersediaan sumber informasi
kesehatan seperti poster dan brosur di apotek. Hal ini dapat dilakukan dengan memastikan
bahwa materi informasi yang relevan dan terkini mudah diakses oleh pelanggan,
ditampilkan dengan jelas di apotek, dan diperbarui secara berkala.

Beberapa penelitian telah menekankan pentingnya faktor berwujud, seperti
penampilan penyedia layanan kesehatan, dalam mempengaruhi kepuasan pasien. Satu
studi menemukan bahwa penampilan fisik penyedia layanan kesehatan secara signifikan
memengaruhi kepuasan pasien dan kualitas perawatan yang dirasakan. (Istigamah, N., &
Rachman, D. 2023).

Studi lain menyoroti peran faktor nyata, termasuk kebersihan dan pengaturan
lingkungan perawatan kesehatan, dalam membentuk persepsi dan kepuasan pasien
(Yuliana, D., Wikandari, D., Ramdaniah, P., Ningrum, D.M., Bayani, F., Mukhlishah,
N.R., & Nuratni, N.M. (2022). Oleh karena itu, menangani penampilan staf farmasi dan
meningkatkan ketersediaan sumber informasi kesehatan dapat berkontribusi untuk
meningkatkan pengalaman kepuasan pasien secara keseluruhan.

Kesimpulannya, dengan mengevaluasi dan memperbaiki penampilan petugas
farmasi serta memastikan tersedianya sumber informasi kesehatan, maka tingkat kepuasan
pada dimensi tangible dapat ditingkatkan. Hal ini, pada gilirannya, dapat berkontribusi
pada kepuasan pasien secara keseluruhan dan penyampaian layanan farmasi berkualitas
tinggi.

f. Metode Costumer Satisfaction Index (CSI)
Berdasarkan analisis yang tertera dalam Tabel 13, diperoleh bobot Indeks Kepuasan

Pelanggan (Customer Satisfaction Index/CSI) sebesar 77,62%. Angka ini terletak dalam
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rentang 66% - 80,99%, menggambarkan bahwa secara umum, para pasien yang berada di
Apotek Dondongan, Kecamatan Patimuan, merasa puas dengan layanan yang mereka
terima. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya oleh Akhmad dkk. (2019)
yang menunjukkan bahwa hanya 58,08% pasien di apotek di Kecamatan Sukarame yang
merasa tidak puas dengan layanan apotek tersebut.

Dengan nilai CSI sebesar 77,62% dapat disimpulkan bahwa Apotek Dondongan
Kecamatan Patimuan telah mencapai tujuan utamanya berdasarkan penelitian
sebelumnya. Selain itu, penting untuk dicatat bahwa nilai faktor bobot (WF) adalah
persentase dari harapan setiap pasien untuk kinerja total atribut tertentu. Terlihat bahwa
soal A3 memiliki nilai WF tertinggi yaitu 5,97.

Sedangkan untuk nilai Weight Score (WS) mengacu pada perkalian dari Weight
Factor (WF) dengan total performance yang diterima oleh seluruh atribut. Sekali lagi,
soal A3 mendapat skor tertinggi 24,42. Semua hasil tersebut menunjukkan keunggulan
dan fokus atribut pertanyaan A3 dalam memberikan kepuasan kepada pasien di Apotek
Dondongan Kecamatan Patimuan.

Pada penelitian Suhud, M. (2011). Menekankan pentingnya dimensi kualitas
pelayanan dalam mendukung kepuasan pasien. Salah satu penelitian menemukan bahwa
dimensi empati, reliabilitas, bukti fisik, , jaminan serta daya tanggap sangat berpengaruh
signifikan terhadap puasnya pasien dalam pelayanan kefarmasian.

Menyoroti peran penyediaan informasi dan komunikasi dalam membentuk kepuasan
dan kepercayaan pasien dalam layanan farmasi. Maka bisa dikatakan sangat penting bagi
apotek guna memprioritaskan dimensi dan atribut ini dalam penyampaian layanan mereka
untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien.

Kesimpulannya, dengan berfokus pada atribut pertanyaan A3 dan mengutamakan
dimensi kualitas pelayanan, Apotek Dondongan Kecamatan Patimuan telah mencapai
tingkat kepuasan pasien yang tinggi. Hal ini dapat berkontribusi pada penyampaian

layanan apotek berkualitas tinggi dan pembentukan basis pelanggan setia.
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KESIMPULAN

Penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan mengukur tingkat kepuasan para pasien di
Apotek Dondongan Kecamatan Patimuan dengan menggunakan kuesioner 5 dimensi
kualitas pada pelayanan. Mayoritas responden memiliki rentang usia antara 2645 tahun.
Dalam hal jenis kelamin responden, tercatat bahwa 60% adalah laki-laki dan 40% adalah
perempuan. Pekerjaan responden juga bervariasi, dengan petani dan pedagang menjadi
pekerjaan yang paling banyak diwakili. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan
di Apotek Dondongan telah memenuhi atau melebihi harapan pasien. Namun, masih
ditemukan perbedaan dalam tingkat kepuasan pasien pada masing-masing dimensi
kualitas pelayanan. Dimensi yang mendapatkan harapan tertinggi dari para pasien adalah
dimensi Empati. Dimensi ini memiliki nilai rata-rata sebesar 4,02, sedangkan dimensi
dengan harapan pasien terendah adalah Jaminan (4ssurance). Dengan nilai rata rata 3,72
Selain itu, hasil SERVQUAL menunjukkan nilai positif pada setiap dimensi mutu
pelayanan di apotek tersebut.

Berdasarkan perhitungan, hasil nilai CSI menunjukkan 77,62%. Dengan demikian,
kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa secara umum, para pasien cenderung
merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh Apotek Dondongan Kecamatan
Patimuan. Meski begitu, masih ada perlunya perbaikan pada dimensi Empati (Emphaty)

untuk meningkatkan kepuasan pasien secara lebih baik lagi.

SARAN

Prioritaskan atribut dengan bobot faktor dan skor bobot tertinggi untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, seperti di Apotek Dondongan, Kecamatan Patimuan.
Fokuslah pada peningkatan informasi penggunaan obat (pertanyaan A3) guna
meningkatkan kepuasan pasien.

Tingkatkan penampilan petugas apotek sesuai harapan pelanggan dengan kebijakan
tata rias dan busana yang sesuai. Lakukan pelatihan dan pengingat rutin kepada staf agar
menjaga penampilan mereka agar rapi dan bersih.

Tingkatkan ketersediaan sumber informasi kesehatan di apotek dengan poster dan
brosur yang mudah diakses oleh pelanggan. Pastikan materi informasi relevan dan terkini
ditampilkan dengan jelas di apotek dan lakukan pembaruan secara berkala.

Untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien dalam layanan kesehatan,
disarankan untuk memberi perhatian utama pada dimensi kualitas pelayanan seperti

kehandalan, bukti fisik, responsifitas, jaminan, serta empati. Fokus pada dimensi-dimensi
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ini akan membantu memastikan bahwa pasien merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan dan cenderung untuk tetap setia dalam menggunakan layanan kesehatan yang
disediakan.

Lakukan survei rutin untuk mengukur kepuasan pelanggan dan mengidentifikasi
area yang perlu diperbaiki. Ini akan membantu meningkatkan layanan dan memenuhi
harapan pelanggan.

Berikan informasi dan komunikasi yang memadai kepada pasien mengenai
penggunaan obat dan masalah kesehatan lainnya. Lakukan pelatihan dan pendidikan yang
sesuai untuk penyedia layanan kesehatan dan apoteker, serta gunakan teknologi informasi
dan alat komunikasi lainnya untuk memfasilitasi komunikasi dengan pasien.

Pastikan bahwa kualitas layanan dapat memberikan dan memenuhi atau bahkan
melebihi harapan pelanggan. Monitor dan evaluasi kualitas layanan secara berkala, serta
gunakan alat dan teknik peningkatan kualitas untuk mengidentifikasi dan menangani area
yang perlu ditingkatkan.

Dengan menerapkan saran-saran tersebut di atas, Penulis berharap Apotek
Dondongan dapat terus meningkatkan pelayanan dan kepuasan pasien sehingga menjadi

penyedia pelayanan farmasi yang handal dan berkualitas setiap saat.
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