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ABSTRAK 
 
Pendahuluan: Apotek merupakan tempat untuk melaksanakan kefarmasian dan 
mendistribusikan sediaan farmasi kepada masyarakat. Pelayanan kefarmasian bertujuan 
mencegah dan mengatasi masalah obat serta kesehatan. Tingkat kepuasan pelanggan menjadi 
salah satu indikator dalam menganalisis kualitas pelayanan di apotek. 
Tujuan: Penelitian ini mengukur kepuasan pelayanan kefarmasian di Apotek Graha Persada 
Medika, dengan fokus pada pasien resep dan non-resep berdasarkan lima dimensi: sarana fisik, 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 
Metode: Populasi penelitian mencakup seluruh pelanggan apotek yang melakukan pembelian, 
dengan pemilihan responden menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria 
inklusi. Total responden yang dianalisis adalah 94 orang, dan penelitian ini menganalisis tingkat 
kepuasan pasien berdasarkan lima dimensi pelayanan. 
Hasil: Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan. 
Pasien resep memiliki kepuasan rata-rata 83,88% (harapan 83,98%), sedangkan pasien non-
resep 89,2% (harapan 89,6%). Kepuasan pada dimensi Sarana Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, 
Jaminan, dan Empati berkisar antara 83,4%-84% untuk pasien resep dan 88,3%-89,5% untuk 
pasien non-resep, menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi. 
Kesimpulan: Pelayanan kefarmasian di Apotek Graha Persada Medika dinilai sangat 
memuaskan oleh pasien, dengan skor rata-rata melebihi 80% pada semua dimensi layanan. 
Kesesuaian antara harapan dan persepsi pasien terhadap layanan yang diterima mendukung 
upaya peningkatan kualitas pelayanan apotek secara berkelanjutan. 
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Pendahuluan 
 Kualitas pelayanan kesehatan dapat diukur dari tingkat kepuasan pasien. Kepuasan pasien 

yang tinggi menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan telah memenuhi ekspektasi dan 
kebutuhan pasien, sehingga mendorong pasien untuk terus menggunakan layanan tersebut di 
masa mendatang (Istiqamah, 2024). 

Penilaian kualitas pelayanan kesehatan melibatkan berbagai dimensi, termasuk aspek 
teknis (kesembuhan penyakit) dan aspek non-teknis (sikap petugas, komunikasi, lingkungan fisik) 
yang secara kolektif berkontribusi pada kepuasan pasien (Diniati et al., 2023). 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh temuan bahwa kurangnya keramahan dan informasi yang 
jelas dari petugas farmasi menjadi keluhan utama konsumen. Kondisi ini tidak hanya merugikan 
pasien, tetapi juga dapat menurunkan motivasi kerja petugas farmasi. Oleh karena itu, penelitian 
ini bertujuan untuk merancang intervensi yang dapat meningkatkan motivasi petugas dalam 
memberikan pelayanan kefarmasian yang lebih baik. 

Analisis tingkat kepuasan pelayanan kefarmasian di Apotek Graha Persada Medika menjadi 
topik yang menarik untuk diteliti. Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan 
gambaran yang jelas mengenai sejauh mana kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 
kefarmasian yang diberikan oleh apotek tersebut. Selain itu, penelitian ini juga dapat 
memberikan masukan yang berharga bagi manajemen apotek dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan kefarmasian. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pasien terhadap layanan 
kefarmasian di Apotek dan menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan tersebut. 
Lima dimensi yang digunakan untuk menilai kepuasan pasien meliputi kehandalan, ketanggapan, 
jaminan, empati, dan bukti langsung. Penelitian ini ingin mengetahui seberapa besar tingkat 
kepuasan pasien di Apotek berdasarkan kelima dimensi tersebut. 
 
Tujuan 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 
kefarmasian di Apotek Graha Persada Medika, Kecamatan Sindangkasih, Kabupaten Ciamis. 
Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien resep dan 
non-resep berdasarkan lima dimensi pelayanan: sarana fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
dan empati. 

 
Metode 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif analitik non-eksperimental. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya kepada 94 responden 
pelanggan Apotek Graha Persada Medika yang dipilih menggunakan purposive sampling 
berdasarkan kriteria inklusi (usia, frekuensi kunjungan, kemampuan komunikasi, dan kemauan 
berpartisipasi).  Data dianalisis secara deskriptif menggunakan skala Likert untuk mengukur 
kepuasan pasien terhadap lima dimensi pelayanan kefarmasian (sarana fisik, kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati), dan analisis gap untuk membandingkan persepsi dan harapan 
pasien.  Pengolahan data menggunakan SPSS versi 22. 
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Hasil dan Pembahasan 
Kualitas pelayanan kefarmasian di apotek dievaluasi berdasarkan lima dimensi kepuasan 

pelanggan: kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan berwujud. Skor kepuasan masing-
masing dimensi dihitung, kemudian dirata-ratakan untuk mendapatkan skor kepuasan 
keseluruhan. Kepuasan pelanggan tercapai jika pelayanan melebihi harapan, menghasilkan 
perasaan senang atau puas. Kategori kepuasan responden ditentukan berdasarkan rentang nilai 
persentase kepuasan. 

Tabel 1 Range Skala Kepuasan 
Penilaian Skor 

Sangat puas 81% - 100% 
Puas 61% - 80% 

Cukup puas 41% - 60% 
Kurang puas 21% - 40% 
Tidak puas 0% - 20% 

(Sumber: Raising, 2019) 

Data tingkat kepuasan responden berdasarkan 5 dimensi pada pasien resep di Apotek 
Graha Persada Medika sebagai berikut. 

Tabel 2 Persentase Skala Resep 
Dimensi Kepuasan Harapan Kategori 

Sarana fisik 
(Tangible) 

83,4% 83,8% Sangat puas 

Kehandalan 
(Reliability) 

84% 84% Sangat puas 

Daya tanggap 
(Responsiveness) 84% 84,1% Sangat puas 

Jaminan 
(Assurance) 

84% 84% Sangat puas 

Empati (Empathy) 84% 84% Sangat puas 
Jumlah  419,4% 419,9% 

Sangat Puas Rata-rata 83,88% 83,98% 
Hasil interpretasi data menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan kefarmasian di 

Apotek Graha Persada Medika Kecamatan Sindangkasih Kabupaten Ciamis pada pasien resep 
dapat diinterpretasikan sebagai sangat puas. Dari lima dimensi yang diukur, dimensi sarana fisik 
memperoleh skor kepuasan sebesar 83,4% dan skor harapan sebesar 83,8%, yang keduanya 
termasuk dalam kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa pasien merasa bahwa fasilitas 
apotek, seperti kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu, telah memenuhi ekspektasi mereka. 

Tingkat kepuasan yang sangat tinggi (84%) pada dimensi kehandalan, sejalan dengan 
harapan pasien (84%), menunjukkan keberhasilan apotek dalam memberikan informasi obat 
yang akurat dan lengkap. Kinerja yang memuaskan ini menjadi bukti komitmen apotek terhadap 
kualitas layanan. Meskipun demikian, pengamatan menunjukkan potensi peningkatan lebih 
lanjut. Perhatian khusus perlu diberikan pada konsistensi penyampaian informasi penyimpanan 
obat, terutama di jam-jam sibuk, untuk memastikan setiap pasien menerima informasi yang 
komprehensif dan konsisten. 

Pada dimensi daya tanggap, pasien resep juga merasa puas, dengan skor kepuasan 
mencapai 84% dan harapan sedikit lebih tinggi, yaitu 84,1%. Ini mencerminkan bahwa staf apotek 
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berhasil memberikan respons yang cepat dan akurat terhadap kebutuhan pasien, menciptakan 
pengalaman pelayanan yang baik. 

Dimensi jaminan menunjukkan skor kepuasan 84% dan harapan yang sama, yang 
menggambarkan kepercayaan pasien terhadap kompetensi petugas apotek. Pasien merasa aman 
dan nyaman, terutama dengan adanya jaminan penanganan jika terjadi kesalahan dalam 
informasi obat yang diberikan. Terakhir, pada dimensi empati, pasien resep juga memberikan 
skor kepuasan 84%, yang menunjukkan bahwa sikap ramah dan perhatian dari petugas apotek 
sangat dihargai oleh pasien. 

Pasien resep di Apotek Graha Persada Medika merasa sangat puas dengan pelayanan yang 
diberikan, tercermin dari skor kepuasan rata-rata 83,88% dan harapan 83,98%. Fasilitas, 
informasi, dan responsivitas petugas apotek telah memenuhi ekspektasi pasien. Mereka merasa 
puas dengan kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu, serta menghargai informasi obat yang 
akurat meskipun ada ruang untuk perbaikan dalam konsistensi informasi saat ramai. Daya 
tanggap staf yang baik, kepercayaan terhadap kompetensi petugas, dan sikap empati juga 
berkontribusi pada pengalaman positif pasien. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan di apotek 
menunjukkan hasil yang baik, dengan peluang untuk meningkatkan konsistensi informasi.  

Data tingkat kepuasan responden berdasarkan 5 dimensi pada pasien non resep di Apotek 
Graha Persada Medika sebagai berikut. 

Tabel 3 Persentase Skala Non Resep 
Dimensi Kepuasan Harapan  Kategori 

Sarana fisik 
(Tangible) 

88,3% 88,9% Sangat puas 

Kehandalan 
(Reliability) 

89,4% 89,9% Sangat puas 

Daya tanggap 
(Responsiveness) 89,5% 89,4% Sangat puas 

Jaminan 
(Assurance) 

89,5% 90,1% Sangat puas 

Empati (Empathy) 89,4% 89,5% Sangat puas 
Jumlah 446,1% 447,8% Sangat puas Rata-rata 89,2% 89,6% 

Hasil yang diperoleh dari interpretasi data untuk pasien non-resep juga menunjukkan 
bahwa tingkat kepuasan pelayanan kefarmasian di Apotek Graha Persada Medika sangat 
memuaskan. Pada dimensi sarana fisik, pasien non-resep memberikan skor kepuasan sebesar 
88,3% dan skor harapan sebesar 88,9%, yang menunjukkan bahwa fasilitas apotek sangat baik 
dan memenuhi harapan pasien. 

Pada dimensi kehandalan, pasien non-resep mencatat skor kepuasan 89,4% dan harapan 
89,9%. Hal ini menunjukkan bahwa pasien merasa sangat puas dengan akurasi informasi yang 
diberikan oleh petugas apotek. Mereka mengharapkan informasi yang lebih lengkap dan akurat, 
dan apotek berhasil memenuhi harapan tersebut. 

Pada dimensi daya tanggap, pasien non-resep memperoleh skor kepuasan 89,5% dan 
harapan 89,4%. Ini mengindikasikan bahwa staf apotek mampu memberikan respons yang cepat 
dan efisien terhadap kebutuhan pasien, menghasilkan pengalaman pelayanan yang memuaskan. 
Selanjutnya, pada dimensi jaminan, pasien non-resep juga merasa puas dengan skor kepuasan 
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89,5% dan harapan 90,1%. Ini mencerminkan kepercayaan pasien terhadap kompetensi dan 
keahlian petugas apotek dalam menangani informasi obat. 

Terakhir, pada dimensi empati, pasien non-resep memberikan skor kepuasan 89,4% dan 
harapan 89,5%. Sikap ramah dan perhatian dari petugas apotek sangat berkontribusi terhadap 
pengalaman positif pasien selama proses pelayanan. 

Pasien non-resep di Apotek Graha Persada Medika menunjukkan tingkat kepuasan yang 
sangat tinggi, dengan skor kepuasan rata-rata 89,2% dan harapan 89,6%. Fasilitas apotek 
dianggap sangat baik dan nyaman, sementara akurasi informasi yang diberikan petugas juga 
memuaskan. Daya tanggap staf yang cepat dan efisien serta kepercayaan terhadap kompetensi 
petugas, ditambah sikap ramah dan perhatian, berkontribusi pada pengalaman positif pasien. 
Secara keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa apotek berhasil menyediakan layanan 
berkualitas tinggi bagi semua pasien. 

 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan kefarmasian di 
Apotek Graha Persada Medika Kecamatan Sindangkasih Kabupaten Ciamis dinilai sangat puas 
oleh mayoritas pasien. Penilaian ini didasarkan pada kinerja pelayanan yang dianggap sangat baik 
oleh responden. Kepuasan pasien terlihat dari lima dimensi: Kehandalan (Reliability), 
Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), Berwujud (Tangible).  
1. Dimensi Sarana Fisik (Tangible), tingkat kepuasan pasien tercatat sebesar 83,4% untuk 

pasien resep dan 88,3% untuk pasien non resep dan termasuk sangat puas, sedangkan 
harapan pasien pada dimensi ini juga dianggap sangat puas dengan presentasi sebesar 
83,8% untuk pasien resep dan 88,9% untuk pasien non resep. 

2. Dimensi Kehandalan (Reability), tingkat kepuasan pasien tercatat sebesar 84% untuk pasien 
resep dan 89,4% untuk pasien non resep dan termasuk sangat puas, sedangkan harapan 
pasien pada dimensi ini juga dianggap sangat puas dengan presentasi sebesar 84% untuk 
pasien resep dan 89,9% untuk pasien non resep. 

3. Dimensi Daya tanggap (Responsiveness), tingkat kepuasan pasien tercatat sebesar 84% 
untuk pasien resep dan 89,5% untuk pasien non resep dan termasuk sangat puas, 
sedangkan harapan pasien pada dimensi ini juga dianggap sangat puas dengan presentasi 
sebesar 84,1% untuk pasien resep dan 89,4% untuk pasien non resep. 

4. Dimensi Jaminan (Assurance), tingkat kepuasan pasien tercatat sebesar 84% untuk pasien 
resep dan 89,5% untuk pasien non resep dan termasuk sangat puas, sedangkan harapan 
pasien pada dimensi ini juga dianggap sangat puas dengan presentasi sebesar 84% untuk 
pasien resep dan 90,1% untuk pasien non resep. 

5. Dimensi Empati (Emphaty), tingkat kepuasan pasien tercatat sebesar 84% untuk pasien 
resep dan 89,4% untuk pasien non resep dan termasuk sangat puas, sedangkan harapan 
pasien pada dimensi ini juga dianggap sangat puas dengan presentasi sebesar 84% untuk 
pasien resep dan 89,5% untuk pasien non resep. 
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