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Abstract: : Patient-oriented pharmaceutical services (Pharmaceutical care) always pay attention to 
and focus on patient satisfaction. Services that focus on patient satisfaction are services that provide 
performance that is able to meet patient expectations. Pharmacy 128 Kartasura found several 
customer complaints that were dissatisfied with the services provided. This has an impact on 
consumers switching to other pharmacies. The purpose of this study was to determine the level of 
consumer satisfaction with pharmaceutical services at the 128 Kartasura pharmacy. This research is a 
descriptive study with a sample 120 respondents.The level of consumer satisfaction is measured 
using GAP analysis with the Servqual method and  IPA (Importance Performance Analysis) method 
with Cartesian diagram analysis. The results showed that the level of satisfaction in the reliability 
dimension category (gap -0.32), the responsiveness dimension category (gap -0.16), the assurance 
dimension category (gap -0.14), the empathy dimension category (gap -0.21), tangible dimensions 
(physical evidence) category (gap -0.11). The conclusion of this study is the level of consumer 
satisfaction with pharmaceutical services at the 128 Kartasura Pharmacy in the quite satisfied 
category with a GAP value of -0.21. The 128 Kartasura Pharmacy needs to immediately make 
improvements to improve service to consumers, especially on the reliability aspect. 
Keywords: satisfaction level, pharmacy, pharmaceutical services. 
 
Abstrak: Pelayanan kefarmasian yang berorientasi kepada pasien (Pharmaceutical care) senantiasa 
memperhatikan dan berfokus pada kepuasan pasien. Pelayanan yang berfokus pada kepuasan 
pasien merupakan pelayanan yang memberikan kinerja yang mampu memberikan harapan dari 
pasien. Apotek 128 Kartasura menemukan beberapa komplain pelanggan yang tidak puas terhadap 
pelayanan yang diberikan. Hal ini berdampak beralihnya konsumen ke apotek lain. Tujuan penelitian 
ini untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan kefarmasian di apotek 128 
Kartasura. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan sampel 120 responden. Tingkat 
kepuasan konsumen diukur dengan menggunakan analisis GAP dengan metode Servqual dan IPA 
(Importance Performance Analysis) dengan analisis diagram kartesius. Hasil penelitian didapatkan 
tingkat kepuasan pada dimensi reliability (kehandalan) kategori (gap -0.32), dimensi responsiveness 
(ketanggapan) kategori (gap -0.16), dimensi assurance (jaminan) kategori (gap -0.14), dimensi 
empathy (kepedulian) kategori (gap -0.21), dimensi tangible (bukti fisik) kategori (gap -0.11). 
Kesimpulan penelitian ini tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek 128 
Kartasura dalam kategori cukup puas dengan nilai GAP sebesar -0.21. Apotek 128 Kartasura perlu 
segera mengadakan perbaikan untuk meningkatkan pelayanan kepada konsumen terutama pada 
aspek kehandalan. 
Kata Kunci: tingkat kepuasan, apotek, pelayanan kefarmasian 
 
PENDAHULUAN 

Apotek harus dikelola secara profesional 
agar memberikan pelayanan secara profesional 
kepada masyarakat. Pelayanan kefarmasian 
sebagai pelayanan langsung dan bertanggung 
jawab kepada pasien yang berkaitan dengan 
maksud untuk meningkatkan kehidupan pasien.  
Kegiatan pelayanan kefarmasian yang semula 
berfokus pada pengelolaan obat sebagai 
komoditi menjadi pelayanan komprehensif yang 
bertujuan untuk meningkatkan kualitas hidup 
pasien. Sebagai konsekuensi perubahan 

orientasi tersebut, apoteker dituntut untuk 
meningkatkan pengetahuan, keterampilan dan 
mengubah perilaku agar dapat melakukan 
interaksi langsung dengan pasien (Mei et al., 
2022). 

Apoteker harus memahami dan 
menyadari kemungkinan terjadinya kesalahan 
pengobatan (medication eror) dalam proses 
pelayanan dan mengidentifikasi, mencegah, 
serta mengatasi masalah yang berkaitan 
dengan penggunaan obat (drug related 
problem) oleh sebab itu apoteker dalam 

http://ejournal.poltekkesbhaktimulia.ac.id/
mailto:aurellanovia95@gmail.com
mailto:hartono.p@stikesnas.ac.id2
https://doi.org/10.55181/ijms.v10i2.433


IJMS – Indonesian Journal on Medical Science – Volume 10 No. 2 – Juli 2023 
 
 
 

ISSN i2623-0038 i- iejournal.poltekkesbhaktimulia.ac.id 173 

menjalankan praktiknya harus sesuai dengan 
standar yang ada, apoteker juga harus bisa 
berkomunikasi dengan tenaga kesehatan 
lainnya dalam menetapkan terapi untuk 
mendukung penggunaan obat yang rasional 
(Kementerian Kesehatan RI, 2016). 

Pelayanan kefarmasian adalah suatu 
pelayan langsung dan bertanggung jawab 
kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan 
farmasi dengan maksud mencapai hasil yang 
pasti untuk meningkatkan mutu hidup pasien. 
Standar pelayanan kefarmasian di apotek 
meliputi pengelolaan sediaan farmasi, alat 
kesehatan, bahan medis habis dipakai dan 
pelayanan farmasi klinik dalam hal ini meliputi 
perencanaan, pengadaan, penerimaan, 
penyimpanan, pemusnahan, pengendalian, 
pencatatan dan pelaporan. Pelayanan 
kefarmasian yang berorientasi kepada pasien 
(Pharmatichal care) yang dilakukan harus 
senantiasa memperhatikan dan berfokus pada 
kepuasan pasien.  Pelayan yang berfokus pada 
kepuasan pasien merupakan pelayanan yang 
memberikan kinerja yang mampu memberikan  
harapan dari pasien (Permenkes RI no.73, 
2016). 

Penelitian sebelumnya yang telah 
dilakukan oleh Nisa’ et al., (2021) bahwa tingkat 
kepuasan konsumen apotek terhadap 
pelayanan kefarmasian dengan menggunakan 
metode Customer Satisfaction Indeks (CSI) 
didapatkan nilai yakni 69,56% yang 
menunjukan bahwa secara keseluruhan 
konsumen apotek merasakan puas terhadap 
pelayanan yang diberikan, atas keberhasilan 
penelitian sebelumnya yang telah dilakukan 
maka dilakukan penelitian yang serupa tetapi di 
tempat yang berbeda untuk mengetahui tingkat 
kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
kefarmasian di Apotek 128 Kartasura. Hasil 
penelitian diharapkan dapat menjadi masukan 
yang sangat penting bagi apotek untuk 

meningkatkan pelayanan kefarmasian kepada 
pasien. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian 
deskriptif, yang dilakukan di Apotek 128 
Kartasura Jl. Ahmad Yani no 128 Kartasura 
pada bulan Desember 2022. Instrumen 
pengumpul data menggunakan kuisioner yang 
telah di uji validitas dan reabilitas oleh Nisa et 
al., 2021. Uji validitas menunjukkan nilai r 
hitung >0,361 sehingga pernyataan dinyatakan 
valid. Uji reabilitas menujukkan nilai hasil 
cronbach’s alpha >0,60 yang artinya 
pertanyaan reliable. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh konsumen yang mendapat pelayanan 
kefarmasian di Apotek 128 Kartasura dengan 
pembelian obat dengan resep dan obat tanpa 
resep pada bulan Desember 2022. Sampel 
dalam penelitian ini adalah sebagian populasi 
yang memenuhi kriteria inklusi yaitu Konsumen 
yang dapat berkomunikasi dengan bahasa 
Indonesia, bisa membaca dan menulis, berusia 
di atas 17-65 tahun, bersedia  mengisi kuisioner 
dalam pengisian tidak didampingi peneliti. 
Perhitungan pengambilan besar sampel 
menggunakan rumus solvin Priyono,(2016) dan 
didapat pengambilan sampel sebanyak 120 
responden. 

Metode analisis data yang dilakukan 
yaitu menganalisis tingkat kepentingan dan 
kerja/kepuasan pelanggan dengan cara 
membandingkan persepsi harapan pasien 
dengan kinerja pelayanan. Setelah data 
terkumpul, kemudian data dikelompokkan 
sesuai dengan subvariabel yang diteliti.  

Pemberian nilai berdasarkan tingkat 
jawaban yang diperoleh dari responen, 
dikelompokkan menjadi 5, dapat dilihat dari 
Tabel 1 

 
Tabel i1. iKarakteristik iPasien 

 
Pengukuran itingkat ikepuasan ipasien 
idilakukan idengan icara imenghitung inilai irata 
i– irata isetiap iindikator ipertanyaan idengan 
imenggunakan irumus isebagai iberikut: 

Rata i– irata ipenilaian iresponden i: iX =
Ʃ iXi

n
 

Rata i– irata iharapan iresponden i: iY =
Ʃ iYi

n
 

Keterangan i: i 
Xi i: iSkor ipenilaian ikenyataan 
Yi i: iSkor ipenilaian iharapan 
X i: iSkor irata-rata itingkat ikenyataan 
Y i: iSkor irata-rata itingkat iharapan 
n i: iJumlah iresponden 

Jika iX inilainya ilebih idari iatau isama 
idengan iY imaka idiartikan ikonsumen ipuas 
idengan ipelayanan iyang idiberikan, inamun 

Harapan Kinerja Bobot  Ijawaban 

Tidak ipenting Tidak ibaik 1 
Kurang ipenting Kurang ibaik 2 
Cukup ipenting Cukup ibaik 3 

Penting Baik 4 
Sangat ipenting Sangat ibaik 5 
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ijika inilai iX ilebih irendah idari iY imaka 
ikonsumen ibelum ipuas i(Supranto, i2016). 
iPada iperhitungan idigunakan irentan ikelas 
iselisih idari iskor ikinerja idengan iskor i 
iharapan ikemudian idikonversi imenjadi iskor 
iyang imenunjukkan itingkat ikepuasan, 

isemakin ikecil iselisih iantara idua inilai 
itersebut isemakin ibaik ikualitas isuatu 
ipelayanan. iRentang ikelas itingkat ikepuasan 
idapat idilihat ipada itabel   i2. 

 

I 
Tabel   i2. IRentang I Kelas  ITingkat I Kepuasan 

Rentang ikelas iselisih Kriteria Skor 

-4,00 isampai i-2,40 
-2,41 isampai i-0,81 
-0,80 isampai i+0,80 
+0,80 isampai i+2,40 
+2,41 isampai i+4,00 

Tidak ipuas 
Kurang ipuas 

Cukup 
Puas 

Sangat ipuas 

1 
2 
3 
4 
5 

 
HASIL iPENELITIAN 
Karakteristik iResponden 

Responden idikelompokkan imenurut 
ikarakteristik, iyaitu ijenis ikelamin, ipekerjaan, 

idan ipendidikan, idata ikarakteristik idapat 

idilihat ipada itabel i3.i 

 
Tabel i3. iKarakteristik iResponden 

Karateristik Total (n i= i120) 

Jenis ikelamin Perempuan 51 i(43,5%) 
Laki i– iLaki 69 i(57,5%) 

 Karyawan 48 i(40%) 
Buruh 15 i(12,5%) 

Pekerjaan PNS 12 i(10%) 
Mahasiswa 12 i(10%) 

 Wirausaha 17 i(14,7%) 
ibu irumah itangga 16 i(13,3%) 

 
Pendidikan 

≤ iSMP 6 i(5%) 
SMA 53 i(44,17%) 

 Perguruan iTinggi 61 i(50,83%) 
 

Analisis iGAP idengan iMetode iServqual 

Metode iGAP idibedakan imenjadi i5 
idimensi iyaitu ikehandalan, iketanggapan 
ijaminan, ikepedulian idan ibukti ifisik i(Novianti 

iet ial., i2018). iData ihasil iperhitungan inilai 
iGAP ikualitas ipelayanan idapat idilihat ipada 
iTabel i4 

 
Tabel i4. iNilai iGAP iKualitas iPelayanan iTiap iItem 

Dimensi No Pernyataan Kinerja Harapan Nilai iGAP 

Kehandalan i 1 Petugas iApotek imemberikan iinformasi 
iterkait inama iobat, ijumlah idan idosis 
iobat 

4.26 4.51 
 

-0.25 
 

 2 Petugas iApotek imemberi iinformasi 
iterkait icara ipenggunaan iobat 

4.37 4.62 
 

-0.25 
 

 3 Petugas iApotek imemberikan iinformasi 
iterkait iaturan ipakai iobat 

4.34 4.62 
 

-0.27 
 

 4 Petugas iApotek imemberi iinformasi 
itentang iefek isamping iobat 

4.00 
 

4.57 
 

-0.57 
 

 5 Petugas iApotek imenjelaskan iinformasi 
iobat idengan ibahasa iyang imudah 
idimengerti 

4.28 
 

4.60 
 

-0.32 
 

 6 Petugas iApotek imemberikan 
ikesempatan ikonsumen iuntuk 
imenceritakan ikeluhannya 

4.29 
 

4.54 
 

-0.25 
 

Ketanggapan 
i 

7 Petugas iApotek iselalu isiap imelayani 
ikonsumen 

4.55 
 

4.65 
 

-0.10 
 

 8 Petugas iApotek imendengarkan ikeluhan 
ikonsumen idengan iseksama 

4.34 
 

4.58 
 

-0.23 
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Pengolahan iMetode iImportance 
iPerformance iAnalysis i(IPA) 

 Metode iIPA idilakukan ianalisa 
imenggunakan idiagram ikartesius i(diagram 

ikuadran imatriks ikepuasan idan ikepentingan) 
iyang idapat idilihat ipada igambar i1i 

 

 
Gambar i1. iDiagram iKartesius iKualitas iPelayanan iTiap iItem i 

 
Berdasarkan igambar i1 idiketahui iletak 

iatribut idominan ipada ikuadran iIV iyaitu 
isebanyak i7 iitem iatribut, ikuadran iIII 
isebanyak i2 iitem iatribut, ikuadran iII 

isebanyak i6 iitem iatribut idan ikuadran iI 
isebanyak i3 iitem iatribut. iHasil ilebih irinci 
idiagram ikartesius iIPA idapat idilihat ipada 
itabel i5

 .. 
 

Tabel i5. iRincian iDiagram iKartesius 

Kuadran Item iPernyataan Kategori Jumlah iItem 

I 2,3,5 Prioritas iUtama 3 
II 7,10,11,14,15,17 Pertahankan iKinerja 6 
III 9,16 Prioritas irendah 2 
IV 1,4,6,8,12,13,18 Berlebihan 7 

 

 9 Petugas iApotek imenanggapi ipertanyaan 
ikonsumen iterkait iobat-obatan iyang idi 
idapat 

4.40 
 

4.57 
 

-0.17 
 

Jaminan i 10 Obat iyang iditerima ikonsumen idalam 
ikondisi iyang ibaik idan ibenar 

4.57 
 

4.70 
 

-0.13 
 

 11 Petugas iApotek imempunyai 
ipengetahuan idan iketerampilan iyang 
ibaik idalam ibekerja 

4.45 
 

4.61 
 

-0.16 
 

Kepeduliaan 12 Petugas iApotek imemberikan iperhatian 
iyang itulus idemi ikesehatan ikonsumen 

4.31 
 

4.54 
 

-0.23 
 

 13 Petugas iApotek imendengarkan 
ipertanyaan idan ikeluhan ikonsumen 
idengan isabar 

4.36 
 

4.58 
 

-0.22 
 

 14 Petugas iramah idan isopan imelayani 
ikonsumen 

4.51 
 

4.69 
 

-0.18 
 

Bukti iFisik 15 Kebersihan idi ilingkungan iApotek 4.63 
 

4.72 
 

-0.09 
 

 16 Petugas iApotek iberpenampilan irapi idan 
ibersih 

4.54 
 

4.56 
 

-0.02 
 

 17 Ketersediaan iobat iyang ilengkap 4.49 
 

4.61 
 

-0.12 
 

 18 Ketersediaan isumber iinformasi 
ikesehatan i(poster, ibrosur) 

4.28 
 

4.48 
 

-0.20 
 

  Rata-rata 4.39 4.60 -0.21 
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PEMBAHASAN 

Berdasarkan ipenelitian iyang idilakukan 
idi iApotek i128 iKartasura idi idapat ihasil 
ikarakteristik iresponden isebanyak i69 iorang 
i(57.50%) ididominasi ioleh ijenis ikelamin ilaki-
laki, i48 iorang i(40%) ikaryawan, idan i61 
iorang i(50.83%) iberpendidikan itinggi. 
iPerbedaan ijumlah iresponden ilaki-laki ilebih 
ibanyak idaripada iresponden iperempuan 
idisebabkan ikarena imobilitas ilebih itinggi 
ilaki-laki idan itanggung ijawab ikeluarga ilebih 
ibanyak ipada ilaki-laki. iResponden iyang 
ibekerja isebagai ikaryawan ilebih ibanyak 
idikarenakan ilokasi iapotek i128 iKartasura 
iberdekatan idengan ibeberapa iperkantoran 
ibaik inegeri imaupun iswasta, iserta 
imempengaruhi ipada itingkat ipendidikan 
iresponden iyang ilebih ibanyak iditemukan 
iberpendidikan itinggi. 

Berdasarkan ianalisis iGAP iyang itelah 
idihitung i18 iitem ipertanyaan isemuanya 
ibernilai inegatif. iSkor itotal idiperoleh isebesar 
i-0.21, iberarti ikonsumen icukup ipuas 
iterhadap ipelayanan iyang idiberikan idi 
iApotek i128 iKartasura iyang iberarti iberada 
ipada iskor ike i3 iyang iartinya ikinerjanya 
isecara ikeseluruhan iperlu idilakukan 
iperbaikan iuntuk ipelayanan iyang ilebih ibaik 
iagar idapat imeningkat ipada ikriteria isangat 
ipuas idengan iskor i5. 

Nilai iGAP idimensi ikehandalan 
imemperoleh inilai irata-rata i-0.32 i(cukup 
ipuas), iresponden imenilai icukup ipuas 
itentang iapa iyang isudah idiberikan ikepada 
ikonsumen itetapi iperlu idilakukan iperbaikan 
iuntuk imemperbaiki ikinerja ipelayanan iyang 
ibaik. iMenurut ipenelitian isebelumnya iyang 
idilakukan iYulia iet ial., i(2016)analisa idimensi 
ikehandalan itingkat ikepuasan ikonsumen 
iadalah icukup ipuas idengan inilai iGAP i-0.77. 
iResponden imemiliki iharapan iyang itinggi 
iuntuk iatribut ipada idimensi iini, isedangkan 
ikinerja iatribut idinilai imasih ikurang idari 
iyang idiharapkan, imenyebabkan iGAP iyang 
idihasilkan imasih imemiliki inilai iminus iatau 
ikinerja ipelayanan ibelum isesuai iharapan. 
iItem ipertanyaan idengan inilai inegatif ipaling 
itinggi iyaitu i“petugas iapotek imemberi 
iinformasi itentang iefek isamping iobat”, ioleh 
ikarena iitu iadanya iperbaikan idari ipetugas 
iapotek iuntuk imemberikan ipenjelasan 
iterhadap ikonsumen iterkait iinformasi iefek 
isamping iobat ikarena iinformasi itersebut 
ipenting iuntuk idiketahui ikonsumen. i 

Nilai iGAP idimensi iketanggapan 
ididasarkan ikemampuan iuntuk imembantu 
idan imemberikan ipelayanan ijasa iyang 
icepat idan itepat ikepada ikonsumen, i 

idengan iperolehan inilai irata-rata i-0.16 iyang 
iberarti icukup ipuas. iPenelitian isebelumnya 
iyang idilakukan iYulia iet ial., i(2016) 
imendapatkan ihasil ianalisa idimensi 
iketanggapan itingkat ikepuasan ikonsumen 
iApotek ikota iDepok iadalah icukup ipuas 
idengan inilai iGAP i-0.84. iRata-rata 
iresponden imengatakan ibahwa isemua 
iatribut ipelayanan iadalah ipenting, inamun 
imenurut iresponden ikinerja iyang idirasakan 
idari isetiap iatribut ipelayanan itidak isama 
idengan iharapan, isehingga idimensi iini 
imendapatkan inilai inegatif iantara ipenilaian 
ikinerja idan itingkat ikepentingan iyang 
idirasakan iresponden. iItem ipertanyaan 
i“Petugas iapotek imendengarkan ikeluhan 
ikonsumen idengan iseksama” imemperoleh 
inilai inegatif i itinggi. iNilai inegatif iini 
idikarenakan ibeberapa ifaktor iseperti 
iramainya ipengunjung iapotek, iterbatasnya 
ijumlah ikaryawan isehingga ipetugas iapotek 
ikurang imendengarkan ikeluhan iyang 
idisampaikan ioleh ikonsumen. iOleh ikarena 
iitu iperlu iadanya iperbaikan idengan icara 
imeluangkan iwaktu ilebih ilama iuntuk 
imendengarkan ikeluhan ikonsumen idan itidak 
iterburu-buru isaat imelayani ikonsumen iagar 
imemperoleh iinformasi isecara idetail 
isehingga idalam ipemberian iobat isesuai 
idengan ikeluhan ikonsumen. i 

Nilai iGAP idimensi ijaminan ididasarkan 
ipada ipengetahuan idan iketerampilan 
ipetugas, ikemampuan, ikesopanan idan 
ikeramahan i iuntuk imemberikan irasa iaman 
idan iterjamin ikepada ipelanggan i(Hasnih iet 
ial., i2016). iDimensi ijaminan imemperoleh 
inilai irata-rata i-0.14 iyang itermasuk ike 
idalam ikategori icukup ipuas iberdasarkan 
irentang ikelas itingkat ikepuasan. iPenelitian 
isebelumnya iyang idilakukan iYulia iet ial., 
i(2016)mendapatkan ihasil ianalisa idimensi 
ijaminan itingkat ikepuasan ikonsumen idi 
iApotek ikota iDepok iadalah icukup ipuas 
idengan inilai iGAP i-0.78. iPenilaian 
iresponden imengenai ikualitas ipelayanan 
itampaknya ijuga imasih ibelum imemenuhi 
iharapan, ihal iini iditunjukkan idengan iselisih 
iyang ibernilai inegatif iantara ikinerja iatribut 
ipelayanan idan iharapan iresponden 
imengenai iatribut itersebut. iItem ipertanyaan 
i“Obat iyang iditerima ikonsumen idalam 
ikondisi iyang ibaik idan ibenar” imemperoleh 
inilai inegatif irendah iyang iartinya isemakin 
ikecil inilai iGAP imaka isemakin ibaik 
ipelayanannya. iHal iini idikarenakan iproses 
ipenerimaan ibarang ioleh ipetugas iapotek 
imelakukan ipengecekan ibentuk ifisik iobat 
idengan iteliti idan imelakukan ipenyimpanan 
iobat idengan ibaik idan ibenar isehingga 
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imeminimalkan ikerusakan iobat idan idapat 
iditerima ikonsumen idengan ibaik. 

Nilai iGAP idimensi ikepedulian 
ididasarkan ipada ikemudahan idalam 
imelakukan ihubungan, ikomunikasi iyang 
ibaik, imemberikan iperhatian iyang isungguh-
sungguh, idan imemahami ikebutuhan 
ikonsumen. iKetiga iatribut imemperoleh inilai 
irata-rata i-0.21 i(cukup ipuas). iMenurut 
ipenelitian isebelumnya iyang idilakukan i(Yulia 
iet ial., i2016) ihasil ianalisa idimensi 
ikepedulian itingkat ikepuasan ikonsumen idi 
iApotek ikota iDepok iadalah icukup ipuas 
idengan inilai iGAP i-0.78. iResponden 
imenginginkan iperhatian iyang ilebih ibaik 
idari ipetugas iapotek. iItem ipertanyaan 
i”Petugas iapotek imemberikan iperhatian 
iyang itulus idemi ikesehatan ikonsumen” 
imemperoleh inilai inegatif itinggi. iHal iini 
idikarenakan iadanya ifaktor idalam imelayani 
ikonsumen ipetugas itidak imelakukan 
ipendekatan idengan ikonsumen. iPerlu 
iadanya iperbaikan idari ipetugas iapotek 
idengan icara imelakukan ikomunikasi iyang 
ibaik, ipenyampaian iinformasi isecara iramah 
idan igestur itubuh iyang ibaik imisal 
imelakukan ikontak imata iagar idapat 
imeningkatkan ikualitas ipelayanan iyang ibaik 
isehingga ikonsumen imerasa inyaman, 
idihargai idan ipuas iterhadap ipelayanan idi 
iapotek. i 

Metode iperhitungan iIPA idimulai 
idengan imenghitung inilai iperformance iatau 
ikinerja idan inilai iimportance iatau iharapan. 
iData idiolah idalam idiagram ikartesius, 
idimana isumbu imendatar i(X) idiisi ioleh iskor 
itingkat ikinerja i(pelayanan), isedangkan 
isumbu itegak i(Y) idiisi ioleh iskor itingkat 
ikepentingan i(harapan) i(Asmuni, i2020). 
iSeperti iyang idapat idilihat ipada igambar i1. 

Kuadran iI imerupakan idaerah iyang 
imenjadi iprioritas iutama iatau iprioritas iwajib 
iditingkatkan ikinerjanya ibagi iApotek i128 
iKartasura iuntuk iditingkatkan ikinerjanya. 
iKuadran iini iterdiri idari iatribut ipertanyaan 
inomor i2,3,5 iyang itermasuk idalam idimensi 
ikehandalan iyang idapat idilihat ipada itabel 
i4. iUpaya iyang idilakukan ipetugas iketika 
imelayani ikonsumen ibeli iobat itanpa iresep 
isering ikali itidak imemberikan iinformasi 
iterkait icara ipenggunaan iobat, iaturan ipakai 
iobat idan imenjelaskan idengan ibahasa iyang 
imudah idimengerti. iUsulan iperbaikan iketika 
ikosumen imembeli iobat itanpa iresep 
isebaiknya iperlu idilakukan ipemberian 
iinformasi iterkait icara ipenggunaan iobat, 
iaturan ipakai iobat idan imenjelaskan idengan 
ibahasa iyang imudah idimengerti isehingga 
idapat imemenuhi ikepuasan ikonsumen. 

Kuadran iII imerupakan idaerah iyang 
iharus idipertahankan ikinerjanya ikarena 
isudah isesuai idengan ikeinginan ikonsumen. 
iKuadran iII iterdiri idari iatribut ipertanyaan 
inomor i i7,10,11,14,15,17 iyang idapat idilihat 
ipada itabel i4. iAtribut- iatribut ipelayanan 
idalam ikuadran iini idianggap ipenting idan 
ikinerjanya idianggap isudah ibaik ioleh 
iresponden, ikarena inilai iharapan idan ikinerja 
isama-sama itinggi isehingga iatribut idalam 
ipelayanan ipada ikuadran iini idianjurkan 
iuntuk idipertahankan ikinerjanya ioleh iApotek 
i128 iKartasura. 

Kuadran iIII imerupakan idaerah idengan 
ikepuasan idan ikinerja iperusahaan iyang 
idirasakan imasih irelatif irendah, ikuadran iini 
iterdiri idari iatribut ipertanyaan inomor i9,16 
iyang idapat idilihat ipada itabel i4. iPernyataan 
iyang itermasuk idalam ikuadran iIII itermasuk 
iprioritas irendah iuntuk idilakukan iperbaikan 
ioleh ipihak iApotek i128 iKartasura, ikarena 
iwalaupun ikinerjanya idinilai iresponden 
ikurang ibaik, iresponden imenilai ikedua 
iatribut itersebut itidak iterlalu ipenting, idengan 
idemikian iuntuk iatribut-atribut ipelayanan iini 
iapotek idapat imelakukan iperbaikan idengan 
ipeningkatan ikualitasnya imemperbaiki 
iketanggapan idalam imerespon ipertanyaan 
iterkait iobat-obatan idan imemperhatikan 
ikerapian idalam iberpenampilan, itetapi 
iapotek itidak iperlu imemprioritaskan iatribut-
atribut iini. 

Kuadran iIV imerupakan idaerah idengan 
ipelayanan iyang iberlebihan idan idianggap 
ikurang ibegitu ipenting, ikuadran iini iterdiri 
idari iatribut ipertanyaan inomor 
i1,4,6,8,12,13,18 iyang idapat idilihat ipada 
itabel i4. iPada ikuadran iIV iatribut-atribut 
iyang iberada idi idalamnya idinilai itelah ibaik 
ipelaksanaannya, inamun iresponden itidak 
imenganggap ipenting isehingga idinilai 
iberlebihan. iPada ipengembangan ipelayanan 
iapotek, ipengelola iapotek isebaiknya itidak 
iperlu imencurahkan iperhatian ipada iatribut-
atribut itersebut idan idapat iberkonsentrasi 
imemperbaiki iatribut ipelayanan iyang 
imenjadi iprioritas iutama iperbaikan. 

 
SIMPULAN 

Tingkat ikepuasan ikonsumen 
iterhadap ipelayanan ikefarmasian idi iApotek 
i128 iKartasura idalam ikategori icukup ipuas 
idengan inilai iGAP (-0.21). Perlu iditingkatkan 
ilagi ipada idimensi ikehandalan imeliputi 
iinformasi iterkait inama, ikandungan, ijumlah, 
idosis iobat, icara ipenggunaan iobat, iaturan 
ipakai iobat, iefek isamping iobat, imenjelaskan 
iinformasi iobat idengan ibahasa iyang imudah 
idimengerti idan imemberikan ikesempatan 
ikepada ikonsumen iuntuk imenceritakan 
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ikeluhannya, isehingga isebaiknya itenaga 
ikefarmasian idiikut isertakan idalam iseminar/ 
iworkshop iterkait idengan ipelayanan 
ikefarmasian iagar itingkat ikepuasan 
ikonsumen idapat iterpenuhi. 
 
DAFTAR iPUSTAKA 
Asmuni, iA. i(2020). iProblematika 

iPembelajaran iDaring idi iMasa 
iPandemi iCovid-19 idan iSolusi 
iPemecahannya. iJurnal iPaedagogy, 
i7(4), i281. 
ihttps://doi.org/10.33394/jp.v7i4.2941 

Hasnih, iGunawan, i& iHasmin. i(2016). 
iPengaruh iLima iDimensi iKualitas 
iPelayanan iPublik iTerhadap iTingkat 
iKepuasan iMasyarakat iDi iKelurahan 
iOmpo iKecamatan iLalabata 
iKabupaten iSoppeng. iJurnal iMirai 
iManagemen, iVol i1(Nomor i2 
iOktober), iHal. i432. 
ihttps://journal.stieamkop.ac.id/index.ph
p/mirai/article/view/24 

Kementerian iKesehatan iRI. i(2016). 
iPeraturan iMenteri iKesehatan itentang 
iStandar iPelayanan iKefarmasian idi 
iPuskesmas. iDepartemen 
iKementerian iKesehatan iRI. 

Mei, iP. iB., iAnggraeni, iF., i& iRosmiati, iM. 
i(2022). iKepuasan iKonsumen iDi 
iApotek iBio iMedika iSoreang. i2(2), 
i183–190. 

Nisa’, iZ., iSugihantoro, iH., iSyahrir, iA., i& 
iWijaya, iD. i(2021). iTingkat iKepuasan 
iKonsumen iterhadap iPelayanan 
iKefarmasian idi iApotek iGanesha 
iFarma iKabupaten iLamongan. iJournal 
iof iIslamic iPharmacy, i6(1), i52–65. 
ihttps://doi.org/10.18860/jip.v6i1.11273 

Novianti iet ial. i(2018). i90 i– i108 iMIX: iJurnal 
iIlmiah iManajemen, iVolume iVIII, iNo. 
i1, iFeb i2018. iMIX: iJurnal iIlmiah 
iManajemen, iVIII(1), i90–108. 

Permenkes iRI ino.73. i(2016). iPelayanan 
iKefarmasian. iPeraturan iMenteri 
iKesehatan iRepublik iIndonesia iNomor 
i73 iTahun i2016 iTentang iStandar 
iPelayanan iKefarmasian iDi iApotek, 
i147(March), i11–40. 

Priyono. i(2016). iMetode iPenelitian 
iKuantitatif. iZifatama iPublishing. 

Supranto. i(2016). iStatistik iTeori idan 
iAplikasi iEdisi iKedelapan. iErlangga. 

Yulia, iP. iR., iBaga, iL. iM., i& iDjohar, iS. 
i(2016). iKepuasan iKonsumen 
iTerhadap iPelayanan iApotek iDan 

iTingkat iPengetahuan iKonsumen 
iMengenai iStandar iPelayanan 
iKefarmasian iYang iBerlaku i(Studi 
iKasus iDi iKota iDepok). iJurnal 
iAplikasi iBisnis iDan iManajemen, i2(3), 
i312–322. 
ihttps://doi.org/10.17358/jabm.2.3.312 

 i 

http://ejournal.poltekkesbhaktimulia.ac.id/

