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Abstrak 

  

Kepuasan pasien akan menjadi tolak ukur untuk menilai pelayanan profesional dari kualitas 

pelayanan kefarmasian. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Giri Husada Purwantoro Kecamatan Purwantoro 

Kabupaten Wonogiri berdasarkan dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, reliabilitas, daya 

tangkap, jaminan. dan empati. Metode penelitian yang digunakan adalah “survey deskriptif” dengan 

menggunakan kuesioner yang diberikan kepada 100 responden. Data yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang diperoleh dari hasil kuesioner responden. Data yang 

diperoleh dari kuesioner dihitung persentase rata-rata kepuasan dan dikategorikan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berdasarkan 5 dimensi kualitas pelayanan diperoleh hasil 

sebagai berikut, pada dimensi fisik kategori puas (78%), dimensi kehandalan berada pada kategori 

sangat puas (80,46%), dimensi daya tangkap adalah dalam kategori puas (78,73%), dimensi jaminan 

dalam kategori sangat puas (87%), dimensi empati dalam kategori puas (77,86%). Rata-rata dari 

kelima dimensi tersebut diperoleh persentase sebesar 80,41% dengan kategori sangat puas 

 

Kata kunci: kepuasan konsumen, kefarmasian, pelayanan kefarmasian 

 

PENDAHULUAN 

Apotek adalah salah satu sarana 

pelayanan kesehatan dalam membantu 

mewujudkan tercapainya derajat kesehatan 

yang optimal bagi masyarakat, dan  sebagai  

salah  satu  tempat  pengabdian  dan praktek   

profesi   apoteker   dalam   melaksanakan  

pekerjaan   kefarmasian (Hartini & 

Sulasmono, 2006). 

Pelayanan kefarmasian yang baik adalah 

pelayanan yang beoerientasi langsung dalam 

proses penggunaan obat,bertujuan menjamin 

keamanan, efektifitas dan kerasionalan 

penggunaan obat dengan menerapkan ilmu 

pengetahuan dan fungsi dalam perawatan 

pasien.Tuntutan pasien dan masyarakat akan 

mutu pelayanan kefarmasian mengharyskan 

adanya perubahan paradikma pelayanan dari 

paradikma lama yang berorientasi pada pasien 

Bertawati (2013). 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 

(hasil) suatu produk dan harapan- harapannya. 

Jika kinerja berada di bawah harapan, 

pelanggan tidak puas. Perusahaan yang 

bergerak di sektor jasa, pemberian pelayanan 

yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal 

mutlak yang harus dilakukan apabila 

perusahaan ingin mencapai keberhasilan Kotler 

(2000). Terdapat lima dimensi pokok untuk 

menentukan kualitas atau mutu pelayanan yang 

dikenal dengan metode SERVQUAL (Service 

Quality) yang terdiri dari: 

1. Kehandalan 

Merupakan kemampuan tenaga 

kefarmasian dalam memberikan pelayanan resep 

yang seuai dengan harapan pasien. 

2. Ketanggapan 

Merupakan dimensi kualitas pelayanan 

yang paling dinamis yaitu kecepatan tenaga 

kefarmasian   dalammemberikan pelayanan resep 

meliputi lama waktu tunggu pasien, penanganan 

keluhan pasien sampai pelayanan pada pemberian 

obat. 

3. Jaminan 

Merupakan dimensi kualitas yang 

berhubungan dengan kompetensi tenaga 

kefarmasian dalam menanamkan kepercayaan dan 

keyakina kepada pasien. 

4. Empati 

Merupakan suatu kemampuan emosional 

tenaga kefarmasian untuk mengerti, menolong dan 

merasakan apa yang dirasakan pasien. 

mailto:2sriwardani1973@gmail.com


Jurnal FARMASINDO Politeknik Indonusa Surakarta P-ISSN : 2548-6667, E-ISSN : 2775-9032  

Vol. 6 Nomor 1, Juni 2022 

 

53 

 

5. Bukti Fisik 

Merupakan sarana fisik yang dapat dilihat 

atau dirasakan pasien terkait pelayanan yang dapat 

dibandingkan dengan harapan 

Apotek adalah sarana pelayanan 

kefarmasian yang merupakan tempat dilakukan 

praktek kefarmasian oleh apoteker. Pelayanan 

kefarmasian merupakan suatu pelayanan 

langsung dan bertanggungjawab kepada pasien 

yang berkaitan dengan sediaan farmasi dengan 

maksud mencapai hasil yang pasti untuk 

meningkatkan mutu kehidupan pasien 

(Departemen Kesehatan RI, 2016). Tujuan dari  

penelitian yang dilakukan ini adalah untuk 

mengetahui seberapa tingkat kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan 

kefarmasian di Apotek Giri Husada 

Purwantoro. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini telah dilakukan di Apotek 

Giri Husada Purwantoro dengan alamat jl raya  

Purwantoro Wonogiri pada bulan Desember 

tahun  2021 sampai dengan bulan Maret tahun  

2022. Penelitian ini menggunakan jenis metode 

“Survei Deskriptif” dengan mengambil sampel 

dari dari suatu populasi dengan menggunakan 

kuesioner sebagai alat pengumpulan data 

Penelitian survei ialah penelitian yang 

dilakukan pada populasi besar maupun kecil, 

tetapi data yang dipelajari adalah data dari 

sampel yang diambil dari populasi tersebut 

Riduwan (2006). Penelitian deskriptif yaitu 

suatu metode dalam meneliti status kelompok 

manusia, suatu objek, suatu kondisi, suatu 

sistem pemikiran ataupun suatu kelas peristiwa 

pada masa sekarang Nazir (2013) 

Populasi yaitu keseluruhan objek 

penelitian ataupun objek yang diteliti. Populasi 

dalam penelitian  ini  adalah sejumlah  orang 

yang  datang  ke  Apotek  Giri  Husada 

Purwantoro yang telah berumur 18 hingga 60 

tahun yang membeli obat. 

 Pada penelitian ini  menggunakan 

rumus Slovin, berikut ini rumus yang 

dipergunakan: 

n= 
𝑁

1+𝑁 (𝑑2)
 

Keterangan:  

n : besar sampel 

N : besar populasi 

Dengan rata-rata per hari jumlah 

konsumen = 50 orang 

Dalam 1 bulan hari efektif buka = 25 

hari 

d : derajad penyimpangan/tingkat 

kesalahan 10% (0,1) 

 

  n = 
𝑁

1+𝑁 (𝑑2)
                              n = 

1250

13,5 )
 

  n = 
1250

1+1250 (0,012)
                n = 92,5  

di bulatkan 93 

  n = 
1250

1+1250 (0,01)
 

  n = 
1250

1+12,5)
 

Dari perhitungan di atas didapatkan jumlah 

sampel minimal sebanyak 93 responden 

Kriteria eksklusi sampel subyek pada 

penelitian ini adalah konsumen yang hanya 

mengantar seorang yang membeli yang datang 

ke apotek Giri  Husada Purwantoro 

Penelitian ini menggunakan instrument 

berupa kuesioner. Alat yang digunakan dalam 

penelitian ini berupa kertas pertanyaan atau 

pernyataan yang diisi oleh responden.  

Untuk mengetahui hasil dari skala likert 

ini adalah dengan menggunakan analisis 

interval. Sehingga dapat dihitung dalam bentuk 

kuantitatif, jawaban-jawaban dari responden 

tersebut dapat diberi bobot nilai atau skor likert 

seperti dibawah ini: 

SP = Sangat Puas  nilai 5 

P = Puas   nilai 4 

CP = Cukup Puas  nilai 3 

TP = Tidak Puas  nilai 2 

STP = Sangat Tidak Puas nilai 1 

Rumus Interval:  I = 
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑙𝑖𝑘𝑒𝑟𝑡
 

Pada penelitan ini digunakan responden 

sebanyak 100 orang, maka dapat dihitung 

sebagai berikut: 

I = 
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑙𝑖𝑘𝑒𝑟𝑡
 

I = 
100

5
 

I = 20 

Jadi interval atau rentang jarak dari 

yang terendah 0% hingga tertinggi 100% adalah 

20 dengan skala  penilaian sebagai berikut: 

Interval Penilaian       

a. Sangat Tidak puas     :   0% – 20%    

b. Tidak Puas                   : 21% – 40%  

c. Cukup Puas                  : 41% – 60%  

d. Puas                    : 61% – 80%  

e. Sangat Puas      : 81% – 100%   

Rumus Index Kepuasan (%) 

Kepuasan (%) = 
Ʃ 𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑝𝑒𝑟𝑜𝑙𝑒ℎ𝑎𝑛

Ʃ 𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑚𝑎𝑘𝑠𝑖𝑚𝑢𝑚
 x 100% 
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Keterangan: 

Ʃ Skor perolehan   : total dari seluruh jawaban 

responden pada setiap item pertanyaan  

Ʃ Skor maksimum : nilai skala likert tertinggi x 

jumlah responden 5x100=500 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini dilakukan terhadap 100 

responden dengan memberikan kuesioner yang 

terdiri dari 18 pertanyaan yang sudah 

dinyatakan valid dan reliabel.  

Tabel 1. Karakteristik Responden  

Berdasarkan Jenis Kelamin 

No 

Jenis 

Kelamin 

Jumlah/ 

Orang 

Presentase 

% 

1 Laki-laki 42 42 

2 Perempuan 58 58 

3 Jumlah 100 100 

Berdasarkan Tabel 1. dari 100 responden 

diperoleh jumlah jenis kelamin, laki-laki 42% 

perempuan 58%. 

 

Tabel 2. Karakteristik Responden  

Berdasarkan Jenis Pekerjaaan 

No 
Jenis 

Pekerjaan 

Jumlah/ 

Orang 

Presentase 

% 

1 

Pegawai 

Negeri 

Sipil 

8 8 

2 

Pegawai 

BUMD/ 

BUMN 

5 5 

3 
Pegawai 

Swasta 

51 51 

4 Lain-lain 36 36 

 Jumlah 100 100 

Berdasarkan Tabel 2. dari 100 responden 

diperoleh jumlah pegawai swasta 51% 

dikarenakan rata-rata penduduk di kecamatan 

Purwantoro adalah pegawai swasta 

 

Tabel 3. Karakteristik Responden  

Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

No Tingkat 

Pendidikan 

Jumlah/ 

Orang 

Presentase 

% 

1 SD 19 19 

2 SLTP 22 22 

3 SLTA 41 41 

4 SARJANA 18 18 

 Jumlah 100 100 

Berdasarkan Tabel 3. dari 100 responden 

diperoleh jumlah SLTA 41% dikarenakan rata-

rata penduduk di kecamatan Purwantoro adalah 

lulusan SLTA. 

 

Tabel 4. Karakteristik Responden  

Berdasarkan Umur 

No Umur Jumlah/Orang Presentase 

% 

1 18- 25 18 18 

2 26- 35 21 21 

3 36- 45 28 28 

4 46- 60 33 33 

 Jumlah 100 100 

Berdasarkan Tabel 4. dari 100 responden 

diperoleh jumlah, 46-60 tahun  sebanyak 33% 

dikarenakan di usia tersebut orang sudah mulai 

sakit-sakitan, sehingga harus segera membeli 

obat.  

 

Tabel 5. Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan 

Kefarmasian di Apotek Giri Husada 

Purwantoro. 

  No. Pernyataan 
Hasil 

% 

A Bukti Fisik 

1 Kebersihan apotek dan 

sekitarnya 
64,00 

2 Petugas di apotek selalu 

berpenampilan bersih dan rapi 
81,60 

3 Tersedianya sumber informasi 

kesehatan( poster, brosur) 
79,40 

4 Tersedianya obat yang lengkap 87,00 

 RATA-RATA 78,00 

Berdasarkan Tabel 5. dari 100 responden yang 

diteliti pada dimensi bukti fisik ini dapat dilihat 

dari perolehan skor,  kebersihan  apotek  

mendapatkan  nilai  64%, ini merupakan 

perolehan terendah. 

 

Tabel 6. Presentase Dimensi Kehandalan 

  No. Pernyataan 
Hasil 

% 

B Kehandalan  

1 Petugas memberikan informasi 

terkait nama kandungan, jumlah 

dan dosis obat pada pasien 

79,40 

2 Petugas memberikan informasi 

terkait cara penggunaan obat 

pada pasien 

82,60 

3 Petugas memberikan informasi 

terkait aturan pakai obat yang 

jelas pada pasien 

82,00 

4 Petugas memberikan informasi 79,60 



Jurnal FARMASINDO Politeknik Indonusa Surakarta P-ISSN : 2548-6667, E-ISSN : 2775-9032  

Vol. 6 Nomor 1, Juni 2022 

 

55 

 

tentang efek samping obat pada 

pasien 

5 Petugas menjelaskan 

informasi obat dengan 

bahasa yang dimengerti dan 

jelas 

78,80 

6 Petugas memberikan 

kesempatan kepada konsumen 

untuk menceritakan keluh 

kesahnya 

80,40 

 RATA-RATA 80,46 

Dari rata-rata presentase dimensi kehandalan   

memiliki   skor   perolehan   80,46%   dengan   

kategori   puas.  

 

Tabel 7. Presentase Dimensi Ketanggapan 

No. Pernyataan 
Hasil 

% 

C Ketanggapan  

1 Petugas selalu siap melayani 

konsumen dengan baik 
76,80 

2 Petugas mendengarkan keluhan 

konsumen dengan sabar 
78,80 

3 Petugas menanggapi pertanyaan 

konsumen dengan baik 
80,60 

 RATA-RATA 78,73 

Dari rata- rata presentase dimensi ketanggapan 

memiliki skor perolehan 78,73% dengan 

kategori puas. Kepuasan tertinggi pada 

pernyataan petugas apotek menanggapi 

pertanyaan konsumen.  

 

Tabel 8. Presentase Dimensi Jaminan 

No. Pernyataan 
Hasil 

% 

D Jaminan  

1 Obat yang diterima pasien 

dalam kondisi baik dan benar 
86,80 

2 Petugas mempunyai 

pengetahuan dan ketrampilan 

yang baik dalam pekerjaannya 

87,20 

 RATA-RATA 87,00 

Dari rata-rata presentase dimensi jaminan 

memiliki skor perolehan 87% dengan kategori 

sangat puas. Skor tertinggi ada pada dimensi 

ini, dikarenakan Apotek Giri Husada 

mengambil obat pada distributor yang resmi 

dan bisa dipertanggungjawabkan.  

 

Tabel 9. Presentase Dimensi Empati 

No. Pernyataan 
Hasil 

% 

E Empati  

1 Petugas memberikan perhatian 

yang sangat tulus kepada 

konsumen 

76,00 

2 Petugas mendengarkan 

pertanyaan dan keluhan 

konsumen dengan sabar 

76,80 

3 Petugas ramah dan sopan 

melayani keperluan konsumen 
80,80 

 RATA-RATA 77,86 

Dari rata-rata presentase dimensi empati 

memiliki skor perolehan 77,86% dengan 

kategori puas.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

a. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan di Apotek Giri Husada Purwantoro 

bisa diketahui tingkat kepuasan pasien terhadap 

dimensi kehandalan adalah 80,46% dengan 

kategori puas, dimensi ketanggapan 78,73% 

dengan kategori puas, dimensi  jaminan 87% 

dengan kategori sangat puas, dimensi empati 

77,86% dengan kategori puas dan dimensi bukti 

fisik 78% dengan kategori puas. Dari lima 

dimensi kualitas pelayanan tersebut dapat 

diketahui bahwa presentase rata-ratanya adalah 

80,38% dengan kategori sangat puas. Kepuasan 

tertinggi pada dimensi jaminan  yaitu 87%. 

b. Saran 

Agar pihak Apotek Giri Husada 

Purwantoro lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan yang sudah ada dan selalu mengikuti 

perkembangan tingkat kepuasan konsumen 

dengan cara melakukan survei pasar atau 

penelitian tentang kepuasan konsumen dan 

saling membandingkan jasa yang dihasilkan 

sehingga dengan demikian pelayanan yang 

kurang memuaskan konsumen dapat dihindari 

dan diperbaiki. Memberikan pelatihan kepada 

karyawan sehingga dapat meningkatkan 

kinerjanya dan mempu melayani dengan baik. 
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