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Abstract. Satisfaction is a benchmark for how a person feels after using a service or a

product and compares between reality and expectations. In health, service satisfaction can

be measured based on 5 dimensions, namely reliability, responsiveness, assurance,

tangible, and emphaty. The purpose   3   of this study is to determine patient satisfaction

with drug information services at Yulia Farma Pharmacy Surakarta.  This study is a

descriptive research with the servqual (service quality) method on patients with inclusion

criteria aged 20 -59 years with a sample size of 80 respondents at Yulia Farma Pharmacy

Surakarta. This research was conducted on June 21 – July 3, 2024. The results of the

study from 80 respondents showed the percentage of satisfaction in each dimension

showing the results of the tangible dimension with a value of 93.98%, reliability with a value

of 95.08%, assurance with a value of 96.62%, empathy with a value of 99.73%, and

responsive with a value of 95.96%. From these results, the dimension that has the largest

GAP (gap) has the largest negative value, namely the tangible dimension (-0.4375) and the

positive GAP value in the emphaty dimension (0.0125).

Keyword : drug information services; patient satisfaction; pharmacy

Abstrak. Kepuasan menjadi tolak ukur perasaan seseorang setelah menggunakan layanan

atau sebuah produk dan membandingkan antara kenyataan dan harapannya. Dalam

kesehatan kepuasan pelayanan dapat diukur berdasarkan 5 dimensi yaitu

kehandalan(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), wujud fisik



(tangible)dan empati (emphaty).Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kepuasan pasien

terhadap pelayanan informasi obat di Apotek Yulia Farma Surakarta Periode Juni-Juli

Tahun 2024. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan metode servqual

(service quality) terhadap pasien dengan kriteria inklusi usia 20 -59 tahun dengan besar

sample 80 responden di Apotek Yulia Farma Surakarta. Penelitian ini dilakukan pada

tanggal 21 juni – 3 juli 2024. Hasil penelitian dari 80 responden menunjukan persentase

kepuasan pada setiap dimensi menunjukan hasil dimensi tangible dengan nilai 93,98%,

reliability dengan nilai 95,08%, assurance dengan nilai 96,62%, empathy dengan nilai

99,73%, serta responsive dengan nilai 95,96%. Dari hasil tersebut dimensi yang memiliki

GAP (kesenjangan) yang memiliki nilai negative paling besar yaitu dimensi tangible

(-0,4375) dan nilai GAP positif pada dimensi emphaty (0,0125).

Kata kunci: Swamedikasi, Demam, Pengetahuan, Posyandu

LATAR BELAKANG

       Permintaan akan layanan medis berkualitas tinggi meningkat seiring dengan

meningkatkan kesadaran Masyarakat umum terhadap masalah kesehatan. Sifat pelayanan

medis Sebagian besar berhubungan dengan kapasitas layanan kesehatan untuk

mengatasi permasalahan dan keinginan setiap pasien (1). Untuk memberikan pelayanan

kesehatan yang adil, berkualitas tinggi, dan terjangkau, pemerintah harus melaksanakan

sepenuhnya tanggung jawab untuk meningkatkan kesejahteraan (2).

Bidang kefarmasian tidak bisa lepas dari pelayanan obat yang disediakan oleh apotek.

Tugas ini tidak dapat dipisahkan dari menawarkan jenis bantuan kepada pasien dan

menawarkan jenis bantuan obat-obatan dan perangkat alkes kepada pasien. Untuk

menjamin pemberian obat di apotek dapat diberikan secara tepat dan ideal, sumber daya

manusia yang kuat diperlukan untuk mendukung layanan tersebut. Oleh karena itu,

masyarakat harus puas dengan pemberian obat di apotek. Salah satu jenis pelayanan di

apotek yaitu   1   pengelolaan sediaan farmasi, alat kesehatan, dan bahan medis habis



pakai (3). Prasarana dari kinerja tenaga kefarmasian, dan kecekatan pelayanan obat

adalah beberapa aspek pelayanan farmasi klinik yang dapat digunakan untuk menilai

kepuasan pasien.

Menurut Permenkes (2016), apotek adalah salah satu tempat kesehatan di mana apoteker

memberikan layanan farmasi. Dalam pemberian praktik obat, perlu adanya pertimbangan

dalam memberikan data pengobatan yang menjadi tolak ukur pemenuhan pasien selama

pemberian obat klinis di apotek. Sebagai komitmen demi kepentingan pasien, apoteker

hendaknya memberikan informasi tentang pengobatan kepada pasien. Salah satu contoh

informasi yang diberikan oleh apoteker adalah informasi tentang penggunaan obat yang

tepat, aman, dan wajar sesuai permintaan dari khalayak umum (4).

Salah satu bagian dari administrasi obat adalah administrasi data obat. Hal ini dilakukan

untuk mengatasi permasalahan masyarakat mengenai obat-obatan yang harus bersaing

dan bekerja pada kesejahteraan umum dan untuk memberikan pencerahan kepada

masyarakat umum tentang risiko dan penyalahgunaan obat-obatan serta penggunaan

obat-obatan yang tidak tepat, keamanan dan manfaatnya. Benita (2022) meneliti mutu

pelayanan kefarmasian di apotek Kota Surakarta. Hasil persentase menunjukkan bahwa

mutu dari pelayanan di apotek berdasarkan 5 dimensi memperoleh rata-rata 63,62%

(cukup). Menurut penelitian yang dilakukan Nisa (2021) tentang Tingkat kepuasa pasien

terhadap kualitas pelayanan obat di apotek kinan farma di mojosongo memperoleh hasil

dari 5 dimensi yaitu dengan persentase kepuasan 87% (sangat puas).

Untuk mencapai keberhasilan pada pelaksanaan pemberian informasi obat di apotek Kota

Surakarta maka di perlukan peran serta tanggung jawab dari petugas farmasi yang

bersangkutan. Hal ini yang diharapkan dapat meningkatkan kualitas Pemberian Informasi

Obat karena apotek Yulia farma masih baru maka dari itu perlunya data kepuasan

pelanggan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Berdasarkan uraian dari penelitian

terdahulu ada permasalahan pada Pelayanan Informasi Obat (PIO) di apotek namun

belum diukur tingkat kepuasan pasien di apotek Yulia farma. Pelanggan merasa puas

ketika mereka membandingkan hasil kerja mereka (pelayanan yang diterima dan



dirasakan) dengan harapan mereka (5).

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, penelitian tentang pemberian informasi

obat masih jarang di teliti, maka disini peneliti tertarik untuk mengambil judul yakni :

“Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Pemberian Informasi Obat Di

Apotek Yulia Farma Surakarta Tahun 2024”

METODE PENELITIAN

Alat dan Bahan

Alat yang digunakan pada penelitian ini merupakan kuisioner dan alat tulis. Bahan yang

digunakan dalam penelitian ini yaitu hasil dari jawaban kuisioner penelitian.

Cara kerja

Pertama yang dilakukan peneliti adalah melakukan survei pendahuluan ke objek yang

dituju, yaitu apotek, kemudian melakukan perijinan ke apotek Yulia Farma, selanjutnya

penyiapan proposal untuk diajukan baik ke apotek maupun ke kampus. Setelah pengajuan

proposal, lalu dilakukan pengumpulan data atau pengambilan sampel sebanyak 80 orang,

dengan terlebih dahulu melakukan uji validitas dan reliabilitas dari instrument kuesioner

yang digunakan. Uji Validitas kuesioner dilakukan dengan sejumlah 30 responden yang

memiliki karakteristik yang sama dengan kondisi di Apotek Yulia Farma menggunakan

metode Product Moment dan uji reliabilitas  dengan responden yang sama menggunakan

metode Alfa Cronbach. Setelah diperoleh data kemudian dilakukan analisis baik deskriptif

maupun analisis kuantitatif tingkat kepuasan serta GAP setiap tingkat kepuasan harapan

maupun kenyataan yang diperoleh.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk  menganalisis Tingkat kepuasan dari pasien yang datang ke

apotek dengan keperluan menebus resep maupun non resep  yang berkaitan dengan

dimensi kepuasan secara umum, yaitu wujud/tampilan, kehandalan, daya tanggap,

jaminan dan empaty terhadap pelayanan di Apotek  Yulia Farma Surakarta. Penelitian ini

juga dilakukan untuk  menganalisis GAP atau selisih paling besar diantara kepuasan

pasien yang datang ke Apotek Yulia Farma Surakarta periode Juni-Juli Tahun 2024



menurut harapan dan kenyataan yang diperoleh  pasien sebagai responden penelitian.

Jumlah sampel atau responden penelitian ini adalah pasien yang datang ke Apotek   yang

bersedia untuk mengikuti rangkaian penelitian dari awal sampai akhir  dan mau mengisi

kuesioner yang di berikan peneliti. Total jumlah sampel yang diperoleh adalah sebanyak

80 orang dengan rentang usia 20-59 tahun. Sebelum kuesioner dibagikan pada pasien,

terlebih dahulu di lakukan pengujian validitas dan reliabilitas, hal ini dikarenakan kuesioner

akan digunakan sebagai alat ukur penelitian, sehingga dibutuhkan alat ukur yang valid dan

dapat dipercaya. Uji validitas dilakukan dengan uji korelasi pearson  sedangkan uji

reliabilitas dilakukan dengan uji alfa Cronbach (6).

Butir pertanyaan atau pernyataan dalam instrument kuesioner dikatakan valid jika nilai

signifikansi (p<0,05), sedangkan butir kuesioner dikatakan reliabel apabila nilai alfa

Crombach >0,06 (Dahlan, 2015). Hasil pengujian validitas tersebut menunjukkan semua

butir pada instrument kuesioner valid karena nilai p<0,05 dengan nilai R product moment

sebesar 0,374 untuk nilai df=28. Setiap butir yang ada pada kuesioner dapat dipercaya

saat digunakan untuk pengukuran, sehingga kuesioner ini bisa digunakan untuk

pengukuran data kepuasan pasien pada penelitian ini. Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas

pada ke-20 butir pertanyaan pada kuesioner, karena pada hasil uji validitas semuanya

valid, yang dianalisis pada uji reliabilitas jumlah butirnya sama tanpa ada butir yang diganti

atau dihilangkan. Berdasarkan hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai alfa Cronbach adalah

0,940 > 0,06; secara statistic dapat dikatakan bahwa tiap butir pernyataan atau pertanyaan

pada kuesioner memiliki konsistensi dan kehandalan sehingga bisa

dipertanggungjawabkan.

Hasil Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden yang mengikuti penelitian hanya dilihat berdasarkan jenis kelamin

dan usia, hal ini digunakan untuk mendapatkan gambaran psien yang datang paling

banyak berdasarkan jenis kelamin dan usia. Pada dasarnya jenis kelamain tidak

mempengaruhi secara langsung tingkat kepuasan terhadap layanan pemberian informasi

obat (7). Oleh karena itu, data karakteristik jenis kelamin hanya digunakan untuk



mengetahui pengguna paling banyak pasien yang datang ke Apotek Yulia Farma

khususnya di periode Juni-Juli tahun 2024.

Hasil karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada Tabel 1 berikut.

Tabel 1. Hasil karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%)

Laki-Laki 32 40

Perempuan 48 60

Total 80 100

Sumber : data penelitian 2024

Berdasarkan hasil data distribusi jenis kelamin di atas menunjukkan bahwa jumlah

responden yang datang ke Apotek Yulia Farma terbanyak adalah perempuan, dengan

jumlah responden 48 orang (60%). Responden yang datang  untuk laki-laki lebih sedikit,

sebesar 32 orang (40%). Berdasarkan data tersebut dapat dikatakan bahwa pasien atau

pengunjung di Apotek Yulia Farma terbanyak yang melakukan kunjungan pada saat

pengumpulan data adalah perempuan. Hal ini dikarenakan pada umumnya perempuan

lebih perhatian terhadap kesehatan mereka dibandingkan dengan laki-laki (8), sehingga

rata-rata yang banyak datang ke Apotek adalah perempuan. Penelitian ini juga sejalan

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Made, et al., 2017) di Apotek Kimia Farma Gatot

Subroto Bandung yang menyatakan jumlah perempuan sebesar 54% dan laki-laki sebesar

46%.

Hasil Karakteristik Responden berdasarkan Usia

Deskripsi responden selanjutnya yang dikaji adalah berdasarkan usia pengunjung di

Apotek Yulia Farma. Usia dan jenis kelamin bukan karaketristik yang dapat menentukan

tingkat kepuasan atau tidak berpengaruh pada tingkat kepuasan secara langsung (9).

Hasil karakteristik responden berdasarkan usia adalah sebagai berikut :

Tabel 2. Hasil karakteristik responden berdasarkan usia

Rentang Usia Jumlah Responden Persentase (%)

20 - 30 tahun 32 40



31 - 40 tahun 15 19

41 - 51 tahun 20 25

52 - 59 tahun 13 16

Total 80 100

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 2 mengenai deskripsi karakteristik responden

berdasarkan usia, diperoleh bahwa usia responden paling banyak yang datang ke Apotek

Yulia Farma adalah usia 20 – 30 tahun (40%) kemudian diikuti usia 40 – 51 tahun (25%).

Hasil ini menunjukkan bahwa pada rentang usia 20 tahun sampai 51 tahun, responden

masih sangat peduli terhadap kesehatannya dan memanfaatkan pelayanan kesehatan

yang tersedia di lingkungan Masyarakat seperti Apotek. Hasil penelitian ini tidak jauh

berbeda dengan kebanyakan penelitian-penelitian sejenisnya, yang biasanya kebanyakan

pasien yang datang ke Apotek adalah usia 20 tahun sampai 51 tahun, hal ini bisa

dikatakan kepedulian akan kesehatan untuk responden yang ada di lingkungan Apotek

Yulia Farma Surakarta sangat tinggi.

Berdasarkan hasil kepuasan yang diperoleh, responden dengan usia 20-30 tahun yang

memiliki tingkat kepuasan sangat puas, begitu juga pada usia 31 – 40 tahun, namun pada

responden yang usianya; 41 – 51 tahun dan 52 – 59 tahun memiliki tingkat kepuasan

sangat puas. Pada dasarnya usia tidak berpengaruh secara langsung pada tingkat

kepuasan, namun, jika usia makin tinggi maka makin punya banyak pengalaman menilai

dan menikmati akan suatu layanan tertentu (10). Berdasarkan hasil analisis di atas terkait

dengan usia responden dan jenis kelamin, menunjukkan bahwa pemberian informasi

mengenai obat di Apotek Yulia Farma Surakarta membuat responden merasa puas dan

sangat puas.

Hasil Distribusi Dimensi Kepuasan pada Pasien di Apotek Yulia Farma Surakarta

Langkah selanjutnya setelah peneliti mendapatkan informasi mengenai karakteristik

responden, kemudian dilanjutkan analisis kepuasan yang diukur menggunakan kuesioner

kepuasan yang sudah tervalidasi. Tingkat kepuasan mengenai pemberian informasi obat



diukur berdasarkan 5 dimensi kepuasan, antara lain tangible (wujud fisik/bukti langsung),

reability (kehandalan), responsive (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy.

Analisis distribusi tingkat kepuasan diperoleh dengan membandingkan nilai atau perolehan

skor dari kuesioner pada kenyataan dengan nilai atau skor dari harapan kemudian

dipersentasekan. Hasil analisis tingkat kepuasan berdasarkan 5 dimensi adalah sebagai

berikut :

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Tangible (Wujud Fisik/Bukti Langsung)

Kepuasan berdasarkan dimensi bukti langsung atau wujud fisik atau tangible merupakan

dimensi kepuasan yang berhubungan dengan penilaian tempat sekitar pelayanan

pemberian informasi maupun kondisi petugas yang menyampaikan informasi. Hal ini

berkaitan dengan kebersihan, kenyamanan, dan kerapihan (7). Pada tempat pemberian

informasi obat, kelengkapan seperti leaflet maupun brosur terkait dengan informasi obat

harus tersedia, sehingga meminimalkan pasien untuk lupa akan informasi obat yang telah

disampaikan petugas (11). Tingkat kepuasan pada dimensi ini diukur dengan

membandingkan antara hasil pengukuran kenyataan dengan harapan.

Hasil analisis distribusi dimensi tangible pada harapan dapat dilihat pada Tabel 3 sebagai

berikut.

Tabel 3. Hasil analisis distribusi butir dimensi tangible harapan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Memiliki ruangan pelayanan resep 38 33 9 0 0

Informasi obat lengkap tiap kemasan 36 34 10 0 0

Terdapat brosur dan atau leaflet untuk informasi obat 31 37 11 1 0

Terdapat loket pelayanan obat di ruang farmasi 34 37 8 1 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Sesuai dengan Tabel 3 yang menganalisis distribusi tangible  pada harapan menunjukkan

bahwa 38 responden merasa sangat puas dengan adanya ruangan pelayanan resep,



begitu juga dengan pemberian informasi yang lengkap di tiap kemasan obat sejumlah 36

responden merasa sangat puas. Sedangkan pada kelengkapan brosur atau leaflet untuk

informasi obat serta ketersediaan loket pelayanan responden hanya merasa cukup puas

dengan jumlah 37 orang, namun ada responden yang merasa kurang puas pada butir

pertanyaan wujud fisik karena tidak ada brosur, leaflet sebagai informasi obat dan kurang

puas terhadap wujud fisik bagian pernyataan loket pelayanan obat karena di apotek Yulia

farma tidak ada loket khusus untuk penebusan resep atau non resep.

Hasil analisis distribusi dimensi tangible pada kenyataan dapat dilihat pada Tabel 4 berikut.

Tabel 4. Hasil analisis distribusi butir dimensi tangible kenyataan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Memiliki ruangan pelayanan resep 22 32 24 2 0

Informasi obat lengkap tiap kemasan 25 27 28 0 0

Terdapat brosur dan atau leaflet untuk informasi obat 20 24 31 5 0

Terdapat loket pelayanan obat di ruang farmasi 20 25 32 3 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Hasil pada Tabel 4 di atas menunjukkan bahwa dimensi tangible kepuasan di kenyataan

mengalami penurunan, di mana ketersediaan ruangan pelayanan resep responden hanya

merasa cukup puas sebanyak 32, begitu juga dengan ketersediaan informasi yang lengkap

tiap kemasan obat, ada tidaknya brosur dan leaflet serta ketersediaan loket pelayanan

hanya dirasa puas oleh sebagian besar responden. Kepuasan responden terhadap

dimensi tangible menurun, di mana harapan responden terlalu tinggi, namun setelah

merasakan kenyataan pada saat datang ke apotek, tingkat kepuasan responden menurun.

Penyediaan fasilitas di pelayanan informasi obat yang memadai, baik secara kualitatif

maupun kuantitatif dapat meningkatkan kepuasan setiap pasien yang berkunjung ke

Apotek Yulia Farma Surakarta. Di sisi lain, penyediaan fasilitas yang baik akan

meningkatkan fungsi pelayanan itu sendiri serta proses pelayanan kefarmasian (12).



Penyediaan brosur, majalah kesehatan, leaflet, poster, dan lain-lain juga memiliki peran

tersendiri sebagai media informasi dan media promosi (13). Media-media tersebut

berperan dalam mempermudah dan memperjelas penyampaian informasi yang

disampaikan oleh petugas farmasi sehingga diharapkan pengetahuan pasien akan

meningkat dan diiringi peningkatan perubahan perilaku kesehatan kearah yang lebih baik

(14).

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Reliability (Kehandalan)

Tingkat kepuasan selanjutnya diukur berdasarkan dimensi kehandalan atau reliability.

Dimensi kehandalan ini berkaitan dengan pemberian pelayanan prima pada pasien, baik

kemampuan memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan maupun tingkat keakuratan

layanan yang sudah diberikan (7). Hal ini diharapkan kinerja layanan yang diberikan pada

pasien di Apotek Yulia Farma Surakarta sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pasien

itu sendiri sehingga menimbulkan rasa percaya dan yakin pasien akan pelayanan di

Apotek tersebut (15).

Hasil analisis distribusi dimensi kehandalan berdasarkan harapan dapat dilihat pada Tabel

5 berikut.

Tabel 5 Hasil analisis distribusi butir dimensi reliability harapan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Petugas memberi pelayanan penggunaan obat 46 27 7 0 0

Petugas menggunakan bahasa yang mudah dimengerti pasien 46 26 8 0 0

Petugas menyampaikan informasi efek samping obat 45 28 7 0 0

Petugas memberi informasi dosis obat 43 28 9 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Hasil analisis dimensi kehandalan pada Tabel 5 menunjukkan bahwa seluruh responden di

Apotek Yulia Farma Surakarta menyatakan sangat puas terhadap pemberian pelayanan

informasi obat oleh petugas. Hal-hal yang berkaitan dengan penyampaian layanan



informasi obat oleh petugas adalah penggunaan obat, penggunaan bahasa yang mudah

dimengerti, penyampaian efek samping obat setelah penggunaan obat dnegan jelas dan

penyampaian informasi mengenai dosis obat dengan jelas.

Hasil analisis distribusi dimensi reliability kenyataan dapat dilihat pada Tabel 6 berikut.

Tabel 6. Hasil analisis distribusi butir dimensi reliability kenyataan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Petugas memberi pelayanan penggunaan obat 34 39 7 0 0

Petugas menggunakan bahasa yang mudah dimengerti pasien 31 42 7 0 0

Petugas menyampaikan informasi efek samping obat 27 39 13 1 0

Petugas memberi informasi dosis obat 27 41 12 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Setelah responden berkunjung ke apotek, didapatkan penurunan pada tingkat kepuasan

dimensi reliability. Hal ini dapat dilihat pada hasil Tabel 6 yang menyatakan cukup puas

terhadap semua butir pernyataan pada dimensi reliability. Jumlah responden terbanyak

pada setiap butir dimensi reliability yang merasa cukup puas berkisar dari 39 saampai 42

orang. Hal ini menunjukkan pada kenyataan yang terjadi setelah responden berkunjung di

apotek, tingkat kepuasan mereka menurun, dari yang awalnya sangat puas menjadi cukup

puas.

Kesesuaian harapan pasien kinerja petugas Apotek yang diberikan, menghasilkan tingkat

kepuasan pada responden sesuai yang diharapkan dari Apotek Yulia Farma Surakarta.

Petugas Apotek bagian farmasi memberikan layanan pemberian informasi yang sangat

baik, dari segi ketepatan pelayanan, kelengkapan pemberian informasi, penggunaan

bahasa yang jelas dan informatif sehingga menghasilkan rasa percaya dan kepuasan yang

tinggi pada pasien pengguna layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta. Saat pasien belum

jelas akan informasi yang disampaikan petugas, petugas dengan sadar akan menjelaskan

kembali informasi yang diberikan dan memastikan bahwa pasien benar-benar paham akan

informasi yang diberikan.



Sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 26 tahun 2020

mengenai Standar Pelayanan Kefarmasian di Apotek mendisikripsikan bahwa petugas

farmasi harus dapat memberikan pelayanan informasi tentang obat dengan benar, lugas,

jelas dan tepat. Di samping itu petugas memiliki kewajiban untuk memberikan konseling

pada pasien tanpa memungut biaya pada pasien sehingga masalah yang dialami pasien

dapat terselesaikan dengan baik (12). Berdasarkan peraturan di atas, dapat dikatakan

bahwa petugas farmasi dalam memberikan layanan informasi obat sudah sesuai dengan

standar pelayanan kefarmasian di Apotek.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Assurance (Jaminan)

Dimensi tingkat kepuasan berikutnya adalah jaminan atau assurance. Jaminan berkaitan

erat dengan pengetahuan, sopan santun dan kemampuan petugas untuk menumbuhkan

rasa percaya pada pasien (16). Hal-hal yang berkaitan dengan jaminan   4   antara lain

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. Selain itu parameter

keyakinan diukur dari ketrampilan bekerja petugas, jaminan kualitas obat yang diberikan

pada pasien dan kesesuaian produk obat dengan yang diresepkan (15).

Hasil analisis distribusi dimensi jaminan atau assurance pada harapan dapat dilihat pada

Tabel 7. berikut.

Tabel 7. Hasil analisis distribusi butir dimensi assurance pada harapan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Verifikasi pasien oleh petugas dengan etiket pada kemasan 43 29 8 0 0

Kemasan obat masih baik saat diterima pasien 46 27 7 0 0

Pemberian informasi tentang penyimpanan obat saat penyerahan obat 43 28 9 0 0

Petugas menguasai pengetahuan obat 42 30 8 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Hasil pada Tabel 7 di atas merupakan distribusi dimensi assurance pada harapan, di mana

sebagian besar responden menyatakan sangat puas terhadap pelayanan informasi

petugas di apotek. Mereka merasa sangat puas pada kemampuan verifikasi petugas pada



etiket di kemasan obat, kemasan yang diterima pasien dalam kondisi baik saat diterima

pasien, pemberian informasi mengenai penyimpanan saat penyerahan dan petugas sangat

menguasai pengetahuan obat. Jumlah responden yang merasa sangat puas berkisar

antara 42 sampai 46 responden.

Berdasarkan hasil analisis distribusi dimensi tiap butir dalam instrumen kepuasan

diperoleh hasil bahwa rata-rata pasien pengguna layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta

merasa sangat puas dari segi dimensi jaminan. Penilaian jaminan bisa dilihat dari ramah

tamah petugas, sopan santun petugas, perilaku yang tidak membeda-bedakan pasien,

kenyamanan dan keamanan operasional sehingga pasien merasa bebas dari bahaya dan

keragu-raguan akan pelayanan layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta (10).

Setelah distribusi dimensi jaminaan pada harapan teridentifikasi, kemudian dilakukan

pengukuran dimensi jaminan pada kenyataan. Hasil distribusi dimensi jaminan

berdasarkan kenyataan dapat dilihat pada Tabel 8 berikut.

Tabel 8. Hasil analisis distribusi butir dimensi assurance pada kenyataan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Verifikasi pasien oleh petugas dengan etiket pada kemasan 33 36 9 2 0

Kemasan obat masih baik saat diterima pasien 53 20 7 0 0

Pemberian informasi tentang penyimpanan obat saat penyerahan obat 27 39 14 0 0

Petugas menguasai pengetahuan obat 28 40 10 2 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil distribusi dimensi jaminan pada kenyataan diperoleh hasil bahwa hanya

pada kondisi kemasan obat yang diterima pasien baik, responden merasa sangat puas

dengan jumlah 53 orang, sedangkan pada ketiga butir lainnya responden hanya merasa

cukup puas saja. Hal ini dirasa pada kenyataan yang dirasakan responden pelayanan

petugas apotek mengalami penurunan, sehingga responden hanya merasa cukup puas

saja. Jumlah responden yang merasa cukup puas paling tinggi terjadi pada penguasaan

petugas terhadap pengetahuan obat yaitu 40 orang, sedangkan pada pemberian informasi



tentang penyimpanan obat sebanyak 39 orang, serta verifikasi etiket pada kemasan

sebanyak 36 responden.

Salah satu yang berpengaruh pada keberhasilan pengobatan adalah adanya keyakinan

pasien dalam mendapatkan informasi yang benar mengenai pengobatannya (15). Jika

pasien yakin akan kemampuan profesionalitas dan keahlian petugas farmasi, maka pasien

akan dengan mudah menerima semua informasi obat yang disampaikan oleh petugas

farmasi tersebut, sehingga keberhasilan pengobatan akan tercapai (10). Pada dimensi

mutu mengenai jaminan (assurance) pasien merasa sangat puas akan pengetahuan dan

ketrampilan petugas dalam memberikan informasi tentang obat, hal ini akan menentukan

kualitas pelayanan kesehatan di tempat pelayanan kesehatan masyarakat.

Semua petugas yang memberikan pelayanan informasi obat harus memiliki pengetahuan

dan ketrampilan sesuai dengan kompetensinya sehingga pasien akan terlayani dengan

baik. Petugas farmasi di Apotek Yulia Farma Surakarta memberikan pelayanan yang

sangat baik, di mana setiap akan memberikan obat selalu ada verifikasi pasien dengan

etiket obat, diberikan informasi mengenai nama obat, fungsi/kegunaan obat, aturan pakai

obat, serta melakukan verifikasi ulang tentang pemahaman pasien mengenai informasi

yang diberikan dengan penuh keyakinan. Hal inilah yang membuat pasien pengguna

layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta merasa sangat puas dan tidak dibeda-bedakan

dengan pasien umum atau layanan.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Empathy (Empati)

Dimensi empati ini berkaitan erat dengan kemampuan petugas farmasi dalam melakukan

keramahtamahan dengan pasien, menempatkan dirinya dengan pasien, mudah

berkomunikasi, tulus melayani pasien tanpa membeda-bedakan status social ataupun

status jaminan kesehatan, termasuk perhatian dan memahami akan kebutuhan pasien

(12). Petugas dalam memberikan informasi obat ke pasien layanan dilakukan dengan

komunikatif serta rasa peduli yang tulus, sehingga pasien merasa diperhatikan dan tidak

diabaikan, hal ini akan memberikan pengaruh pada tingkat kepuasan pasien pada

pelayanan di temat tersebut (16).



Hasil analisis distribusi dimensi empati pada tiap butir pernyataan yang berkaitan dengan

harapan dapat dilihat pada Tabel 9 berikut.

Tabel 9. Hasil analisis distribusi butir dimensi empathy pada harapan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Informasi diberikan dengan jelas dan tidak terburu-buru 50 24 6 0 0

Petugas bersikap adil dan tidak pilih kasih 51 21 8 0 0

Kesediaan petugas farmasi minta maaf jika melakukan kesalahan 55 19 6 0 0

Petugas menerapkan senyum, sapa, salam 53 21 6 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil distribusi dimensi empati pada harapan diperoleh bahwa semua

responden merasa sangat puas pada tiap butir pernyataan dimensi empati dengan jumlah

responden antara 50 sampai 55 orang. Harapan pasien pada layanan petugas di apotek

Yulia Farma memberikan informasi dengan jelas dan tidak terburu-buru, petugas bersikap

adil dan tidak memilih, sedia minta maaf jika melakukan kesalahan serta petugas

menerapkan 3S, senyum, sapa dan salam.

Hasil distribusi kenyataan pada dimensi empati dapat dilihat di Tabel 10 berikut.

Tabel 1. Hasil analisis distribusi butir dimensi empathy pada kenyataan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Informasi diberikan dengan jelas dan tidak terburu-buru 52 22 6 0 0

Petugas bersikap adil dan tidak pilih kasih 52 24 4 0 0

Kesediaan petugas farmasi minta maaf jika melakukan kesalahan 50 24 6 0 0

Petugas menerapkan senyum, sapa, salam 55 20 5 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil Tabel 10 di atas menunjukkan bahwa responden paling banyak merasa

sangat puas pada layanan petugas saat pasien datang ke apotek, mereka menerapkan 3S

yaitu senyum, sapa dan salam. Hal ini membuat pasien merasa senang karena dihargai



sehingga menimbulkan rasa sangat puas. Berbeda dengan harapan responden paling

banyak pada kesediaan petugas meminta maaf saat melakukan kesalahan sebanyak 55

orang turun setelah secara nyata berkunjung ke apotek Yulia Farma dan mendapati

pelayanan petugas yang tidak sesuai harapan sehingga jumlah yang merasa sangat puas

menurun menjadi 50 responden saja.

Berdasarkan hasil analisis di atas, rata-rata pasien pengguna layanan di Apotek Yulia

Farma Surakarta merasa sangat puas terhadap pelayanan petugas farmasi khususnya

dimensi empati. Jika dilihat berdasarkan butir pernyataan dimensi empati, pada poin ke-3

yaitu meminta maaf jika telah melakukan kesalahan memperoleh penilaian paling rendah

pada kenyataannya dibandingkan dengan poin yang lain. Responden merasa ada

beberapa petugas yang tidak meminta maaf jika telah melakukan kesalahan atau

kekeliruan dalam memberikan informasi mengenai obat, sehingga penilaian di poin ke-3

tidak setinggi ketiga poin lainnya.

Pelayanan dari petugas farmasi yang tidak membeda-bedakan status sosial, jaminan

kesehatan, suku, ras, agama merupakan hal dari pasien, jika diberikan maka Apotek telah

melakukan pelayanan kefarmasian secara optimal (15). Hal ini membuat pasien merasa

lebih nyaman selama berobat dan menunggu pelayanan dari petugas sehingga mereka

akan merasa puas dan jika sakit maka akan memilih tempat pelayanan yang sama, dalam

hal ini Apotek Yulia Farma Surakarta (12).

Petugas pelayanan kesehatan pada umumnya dan petugas farmasi pada umumnya jika

melakukan pelayanan dengan ramah akan mampu menjadikan pasien lebih nyaman dan

mudah menerima informasi mengenai obat dan pengobatannya.  Hal ini akan membuat

pasien lebih taat terhadap anjuran yang diberikan petugas pada pasien khususnya

mengenai pengobatannya, sehingga diharapkan pengobatan pasien tersebut akan

berlangsung secara optimal (17). Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 13 dan 14,

Apotek Yulia Farma Surakarta telah melaksanakan Standar Pelayanan Kefarmasian di

Apotek sesuai dengan PerMenKes Nomor 26 Tahun 2020, yakni dalam melakukan



pelayanan pada pasien tidak membeda-bedakan status sosial, ras, bangsa, agama dan

suku.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Responsive (Daya Tanggap)

Dimensi responsive atau daya tanggap diukur berdasarkan kemampuan fasilitas layanan

kesehatan dalam memberikan pelayanan yang prima pada pasien berdasarkan

ketanggapan petugas farmasi dalam merespon pasien dan keluhan pasien sesuai dengan

fasilitas kesehatan yang diberikan (12). Dimensi ini menilai kecepatan para petugas

layanan kesehatan di Apotek dalam mengatasi keluhan dan memberikan solusi terhadap

permasalahan kesehatan yang dihadapi pasien khususnya terkait informasi obat yang

diresepkan (12). Parameter lain yang diukur pada dimensi ini adalah adanya komunikasi

yang baik antara petugas dan pasien sehingga pasien mendapatkan informasi mengenai

obat dan pengobatannya secara maksimal tanpa diminta oleh pasien.

Hasil analisis distribusi berdasarkan dimensi daya tanggap berdasarkan harapan pada

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 11 berikut.

Tabel 2. Hasil analisis distribusi butir dimensi responsive sesuai harapan

Pernyataan SP CP P KP STP

Petugas menrima pertanyaan dan memberikan jawaban 39 33 8 0 0

Penyerahan obat disertai informasi obat, cara pakai dan dosis obat 50 22 8 0 0

Petugas segera menyiapkan obat saat ada resep datang 44 29 7 0 0

Pemberian informasi obat dilakukan dengan jelas, tepat dan bertanggungjawab 45 28 7 0

0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil distribusi Tabel 11 menunjukkan semua responden merasa sangat puas

pada dimensi daya tanggap petugas di Apotek Yulia Farma. Jumlah responden paling

banyak pada harapan terhadap dimensi daya tanggap adalah pada saat penyerahan obat,

petugas memberikan informasi obat, cara pakai dan dosis obat dengan baik tanpa diminta

sebanyak 50 orang. Dimensi daya tanggap petugas di Apotek Yulia Farma Surakarta

dirasa sangat memuaskan bagi para pasien yang berobat ke layanan tersebut. Hal ini



dapat dilihat dari interpretasi hasil rata-rata menyatakan sangat puas terhadap kecepatan

respon dari pada petugas khususnya petugas kefarmasian dalam memberikan layanan

informasi obat. Pada hasil di atas jumlah responden yang merasa sangat puas paling

sedikit adalah pada butir 1, di mana petugas kurang mampu menerima pertanyaa dan

memberikan jawaban yang memuaskan. Responden merasa ada beberapa petugas yang

melakukan pelayanan dengan memberikan jawaban yang kurang sesuai dengan harapan

pasien.

Hasil distribusi dimensi daya tanggap juga diukur berdasarkan kenyataan atau kinerja yang

diterima responden atas layanan petugas di Apotek Yulia Farma. Hasil ini dapat dilihat

pada Tabel 12 berikut.

Tabel 3. Hasil analisis distribusi butir dimensi responsive sesuai kenyataan

Pernyataan SP CP P KP STP

Petugas menrima pertanyaan dan memberikan jawaban 30 41 8 1 0

Penyerahan obat disertai informasi obat, cara pakai dan dosis obat 31 38 11 0 0

Petugas segera menyiapkan obat saat ada resep datang 40 34 5 1 0

Pemberian informasi obat dilakukan dengan jelas, tepat dan bertanggungjawab 31 35 14 0

0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan Tabel 12 di atas menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas

dengan jumlah paling banyak yaitu 40 orang adalah saat ada resep datang, petugas

dengan tanggap segera menyiapkan obat. Hal ini membuat waktu tunggu pasien saat

mengantri menjadi lebih singkat karena petugas langsung tanggap mengerjakan resep.

Responden merasa cukup puas saat petugas menerima pertanyaan dan memberikan

jawaban yang kurang maksimal, begitu juga dengan penyerahan obat kurang disertai

informasi obat, cara pakai dan dosis dengan optimal serta pemberian informasi dirasa

kurang dilakukan dengan jelas, tepat dan bertanggungjawab.

Meskipun demikian, responden tetap merasa sangat puas terhadap layanan yang

diberikan oleh petugas kefarmasian di Apotek Yulia Farma Surakarta tersebut. Hal ini



dikarenakan jumlah petugas yang kurang tanggap dibandingkan jumlah petugas yang

tanggap lebih banyak jumlah petugas yang memiliki daya tanggap tinggi, sehingga pasien

tetap merasa sangat puas. Berdasarkan hasil di atas dapat diartikan bahwa pelayanan

yang diberikan oleh para petugas kefarmasian dalam membantu layanan pada pasien

dilakukan dengan cepat, tanggap, dan bertanggungjawab. Selain itu penyampaian

informasi obat juga dilakukan secara cepat, tepat dan sigap sehingga para pasien merasa

sangat puas terhadap layanan tersebut.

GAP (Kesenjangan) Dimensi berdasarkan Harapan dan Kenyataan

Langkah-langkah atau cara yang dilakukan tempat layanan kesehatan dalam

meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan antara lain dengan

meningkatkan kualitas atau mutu pelayanan seperti memberikan pelayanan yang adil

tanpa membeda-bedakan status sosial pasien, melayani dengan sepenuh hati, ramah dan

penuh perhatian serta adanya sarana prasarana yang nyaman (12). Kualitas pelayanan

kesehatan khususnya dapat diukur dengan membandingkan antara harapan pasien dan

kenyataan yang diperoleh di tempat layanan tersebut, yang disebut GAP atau kesenjangan

(18).

Setelah peneliti mendapatkan gambaran mengenai poin-poin di setiap dimensi kepuasan

baik dari segi kenyataan dan harapan, kemudian dilakukan analisis kesenjangan antara

harapan dan kenyataan yang diperoleh pada tiap dimensi kepuasan. Analisis kesenjangan

atau GAP ini dilakukan untuk melihat dimensi mana diantara kelima dimensi kepuasan

yang paling tinggi nilai kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang dipikirkan oleh

pasien atau responden pengguna layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta. Hasil analisis

kesenjangan antar dimensi dapat dilihat pada Tabel 13 berikut.

Tabel 4. Hasil analisis distribusi dan GAP tiap butir dimensi kepuasan

Dimensi Pernyataan Harapan Kenyataan GAP Rata-Rata Tiap Dimensi RANK

Tangible 1 4,36 3,9 -0,46 -0,4375 1

2 4,33 4 -0,33



3 4,2 3,74 -0,46

4 4,3 3,8 -0,5

Reliability 1 4,49 4,3 -0,19 -0,28 2

2 4,5 4,3 -0,2

3 4,5 4 -0,5

4 4,43 4,2 -0,23

Assurance 1 4,4 4,3 -0,1 -0,1125 4

2 4,49 4,6 0,11

3 4,43 4,2 -0,23

4 4,43 4,2 -0,23

Empathy 1 4,55 4,6 0,05 0,0125 5

2 4,54 4,6 0,06

3 4,61 4,55 -0,06

4 4,6 4,6 0

Responsive 1 4,39 4,2 -0,19 -0,1825 3

2 4,5 4,3 -0,2

3 4,46 4,4 -0,06

4 4,48 4,2 -0,28

Sumber: Data penelitian primer tahun 2024

Keterangan : 5 = paling tinggi; 1=paling rendah

Berdasarkan hasil analisis GAP di atas menunjukkan bahwa sebagian besar tiap dimensi

menunjukkan arah negatif, yang artinya harapan lebih tinggi daripada kenyataan yang

diterima responden. Hal ini berarti responden secara umum merasa kurang puas terhadap

layanan di Apotek Yulia Farma, dikarenakan arah keempat dimensi adalah negatif.

Keempat dimensi tersebut adalah dimensi tangible, reliability, assurance dan responsive.

Pada dimensi empati responden merasa sangat puas, hal ini dikarenakan GAP yang



terjadi rata-rata bernilai positif, sehingga kenyataan lebih baik daripada harapan.

Berdasarkan urutan peringkat tiap dimensi, dimensi empati menjadi paling tinggi yang

kemudian disusul dengan dimensi assurance, responsive, reliability dan tangible. Tiap butir

pernyataan yang dirasakan pasien pada dimensi empati memiliki nilai kenyataan yang

melebihi harapan dari responden, sehingga membuat arah GAP menjadi positif. Analisis

GAP di atas diukur menggunakan metode servqual, yang menunjukkan bahwa seluruh

kategori dimensi berada pada tingkat kepuasan sangat puas. Berdasarkan hasil analisis

GAP di atas, nilai kesenjangan bervariasi, ada positif dan ada negatif. Nilai kesenjangan

negatif menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang diperoleh berdasarkan harapan

melebihi kinerja atau kenyataan dari pengguna layanan, sedangkan jika bernilai positif

maka kinerja atau kenyataan lebih tinggi daripada harapan pengguna (12).

Tingkat kepuasan diukur dengan membandingkan antara kepuasan pada kenyataan

dengan kepuasaan pada harapan hingga diperoleh persentase kepuasaan. Hasil

perolehan ini dapat dilihat pada Tabel 14 berikut.

Tabel 5. Hasil analisis kepuasan tiap dimensi kepuasan

Dimensi Kepuasan Kenyataan (X) Harapan

(Y) Persentase Kepuasan Tinkat Kepuasan

Tangible 3,9 4,15 93,98% Sangat puas

Reliability 4,25 4,47 95,08% Sangat puas

Assurance 4,29 4,44 96,62% Sangat puas

Empathy 4,58 4,57 99,73% Sangat puas

Responsive 4,28 4,46 95,96% Sangat puas

Sumber : data penelitian tahun 2024

Hasil pada Tabel 14 menunjukkan bahwa dimensi paling besar tingkat kepuasannya

adalah dimensi empati, di mana nilai rasio kenyataan dan harapannya paling tinggi yaitu

99,73%. Nilai persentase tingkat kepuasan paling rendah adalah dimensi tangible yaitu

93,98%, di mana responden merasa kurang merasa sangat puas pada fisik Apotek Yulia

Farma. Hasil ini sesuai dengan hasil analisis GAP yang terjadi pada kenyataan dan



harapan, di mana arah tangible pada analisis tersebut paling kecil dan nilai GAP negatif.

Hal ini dapat menjadi bahan evaluasi diri bagi petugas layanan di Apotek Yulia Farma

bahwa para petugas diharapkan mampu mempertahankan sikap yang sudah baik seperti

menerapkan 3S, meminta maaf jika melakukan kesalahan, petugas bersikap adil dan tidak

memilih pasien serta memberikan informasi sejelas-jelasnya tanda diminta. Beberapa

tindakan ini berada pada dimensi empati. Petugas layanan di Apotek Yulia Farma dapat

meningkatkan layanan terhadap dimensi tangible seperti penyediaan informasi obat yang

dilengkapi brosur atau leaflet informasi obat, penyediaan ruang farmasi untuk pelayanan

resep, terdapat loket pelayanan resep maupun pemberian informasi pada tiap kemasan

obat yang sesuai agar responden merasa sangat puas pada dimensi tersebut.

Ketidaktersedianya wujud fisik di apotek tersebut membuat pelayanan resep sedikit

terlambat, terutama jika ramai dan padatnya layanan yang ada di Apotek Yulia Farma

Surakarta. Meskipun demikian, responden tetap merasa sangat puas, karena rata-rata

semua layanan yang diberikan pada penggunaa layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta

diberikan secara optimal dan maksimal.

Kepuasan pasien adalah perbandingan antara kenyataan dan harapan yang dirasakan

pasien atau setiap pengguna layanan setelah memperoleh pelayanan kesehatan dari

petugas (12). Pasien akan merasa puas bahkan sangat puas jika mereka memperoleh

layanan minimal sesuai dengan harapan yang diinginkan pasien (18). Jika apa yang

menjadi harapan pasien atau pengguna layanan tercapai, maka akan berpengaruh pada

kepuasan pasien akan layanan yang diberikan tersebut (19). Mutu pelayanan yang baik

adalah sesuai dengan kode etik profesi dan peraturan perundang-undangan, jika kualitas

pelayanan kesehatan baik, maka pasien cenderung akan kembali ke tempat layanan

tersebut saat mereka mengalami gangguan kesehatan (20) Hal ini menandakan bahwa

pasien tersebut sangat puas pada layanan kesehatan yang diberikan oleh tempat layanan

tersebut dalam hal ini Apotek Yulia Farma Surakarta.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang dipaparkan, dapat ditarik simpulan berupa :      



6.1 Tingkat kepuasan pasien layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta pada 5 dimensi

kepuasan terhadap pemberian informasi obat menunjukkan bahwa pada dimensi tangible

dengan nilai 93,98%, reliability dengan nilai 95,08%, assurance dengan nilai 96,62%,

empathy dengan nilai 99,73%, serta responsive dengan nilai 95,96% yang semuanya

memiliki tingkat kepuasan sangat puas.

6.2 Dimensi yang memiliki GAP dengan arah negative atau selisih paling besar ada pada

dimensi tangible yaitu sebesar(-0,4375) yang artinya kenyataan belum sesuai dengan

harapan responden (kurang puas) dan nilai positif atau harapan sudah sesuai dengan

kenyataan ada pada dimensi emphaty dengan nilai (0,0125) yang berarti responden

merasa (sangat puas).
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Abstract. Satisfaction is a benchmark for how a person feels after using a service or a

product and compares between reality and expectations. In health, service satisfaction can

be measured based on 5 dimensions, namely reliability, responsiveness, assurance,

tangible, and emphaty. The purpose   3   of this study is to determine patient satisfaction

with drug information services at Yulia Farma Pharmacy Surakarta.  This study is a

descriptive research with the servqual (service quality) method on patients with inclusion

criteria aged 20 -59 years with a sample size of 80 respondents at Yulia Farma Pharmacy

Surakarta. This research was conducted on June 21 – July 3, 2024. The results of the

study from 80 respondents showed the percentage of satisfaction in each dimension



showing the results of the tangible dimension with a value of 93.98%, reliability with a value

of 95.08%, assurance with a value of 96.62%, empathy with a value of 99.73%, and

responsive with a value of 95.96%. From these results, the dimension that has the largest

GAP (gap) has the largest negative value, namely the tangible dimension (-0.4375) and the

positive GAP value in the emphaty dimension (0.0125).

Keyword : drug information services; patient satisfaction; pharmacy

Abstrak. Kepuasan menjadi tolak ukur perasaan seseorang setelah menggunakan layanan

atau sebuah produk dan membandingkan antara kenyataan dan harapannya. Dalam

kesehatan kepuasan pelayanan dapat diukur berdasarkan 5 dimensi yaitu

kehandalan(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), wujud fisik

(tangible)dan empati (emphaty).Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kepuasan pasien

terhadap pelayanan informasi obat di Apotek Yulia Farma Surakarta Periode Juni-Juli

Tahun 2024. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan metode servqual

(service quality) terhadap pasien dengan kriteria inklusi usia 20 -59 tahun dengan besar

sample 80 responden di Apotek Yulia Farma Surakarta. Penelitian ini dilakukan pada

tanggal 21 juni – 3 juli 2024. Hasil penelitian dari 80 responden menunjukan persentase

kepuasan pada setiap dimensi menunjukan hasil dimensi tangible dengan nilai 93,98%,

reliability dengan nilai 95,08%, assurance dengan nilai 96,62%, empathy dengan nilai

99,73%, serta responsive dengan nilai 95,96%. Dari hasil tersebut dimensi yang memiliki

GAP (kesenjangan) yang memiliki nilai negative paling besar yaitu dimensi tangible

(-0,4375) dan nilai GAP positif pada dimensi emphaty (0,0125).

Kata kunci: Swamedikasi, Demam, Pengetahuan, Posyandu

LATAR BELAKANG

       Permintaan akan layanan medis berkualitas tinggi meningkat seiring dengan



meningkatkan kesadaran Masyarakat umum terhadap masalah kesehatan. Sifat pelayanan

medis Sebagian besar berhubungan dengan kapasitas layanan kesehatan untuk

mengatasi permasalahan dan keinginan setiap pasien (1). Untuk memberikan pelayanan

kesehatan yang adil, berkualitas tinggi, dan terjangkau, pemerintah harus melaksanakan

sepenuhnya tanggung jawab untuk meningkatkan kesejahteraan (2).

Bidang kefarmasian tidak bisa lepas dari pelayanan obat yang disediakan oleh apotek.

Tugas ini tidak dapat dipisahkan dari menawarkan jenis bantuan kepada pasien dan

menawarkan jenis bantuan obat-obatan dan perangkat alkes kepada pasien. Untuk

menjamin pemberian obat di apotek dapat diberikan secara tepat dan ideal, sumber daya

manusia yang kuat diperlukan untuk mendukung layanan tersebut. Oleh karena itu,

masyarakat harus puas dengan pemberian obat di apotek. Salah satu jenis pelayanan di

apotek yaitu   1   pengelolaan sediaan farmasi, alat kesehatan, dan bahan medis habis

pakai (3). Prasarana dari kinerja tenaga kefarmasian, dan kecekatan pelayanan obat

adalah beberapa aspek pelayanan farmasi klinik yang dapat digunakan untuk menilai

kepuasan pasien.

Menurut Permenkes (2016), apotek adalah salah satu tempat kesehatan di mana apoteker

memberikan layanan farmasi. Dalam pemberian praktik obat, perlu adanya pertimbangan

dalam memberikan data pengobatan yang menjadi tolak ukur pemenuhan pasien selama

pemberian obat klinis di apotek. Sebagai komitmen demi kepentingan pasien, apoteker

hendaknya memberikan informasi tentang pengobatan kepada pasien. Salah satu contoh

informasi yang diberikan oleh apoteker adalah informasi tentang penggunaan obat yang

tepat, aman, dan wajar sesuai permintaan dari khalayak umum (4).

Salah satu bagian dari administrasi obat adalah administrasi data obat. Hal ini dilakukan

untuk mengatasi permasalahan masyarakat mengenai obat-obatan yang harus bersaing

dan bekerja pada kesejahteraan umum dan untuk memberikan pencerahan kepada

masyarakat umum tentang risiko dan penyalahgunaan obat-obatan serta penggunaan

obat-obatan yang tidak tepat, keamanan dan manfaatnya. Benita (2022) meneliti mutu

pelayanan kefarmasian di apotek Kota Surakarta. Hasil persentase menunjukkan bahwa



mutu dari pelayanan di apotek berdasarkan 5 dimensi memperoleh rata-rata 63,62%

(cukup). Menurut penelitian yang dilakukan Nisa (2021) tentang Tingkat kepuasa pasien

terhadap kualitas pelayanan obat di apotek kinan farma di mojosongo memperoleh hasil

dari 5 dimensi yaitu dengan persentase kepuasan 87% (sangat puas).

Untuk mencapai keberhasilan pada pelaksanaan pemberian informasi obat di apotek Kota

Surakarta maka di perlukan peran serta tanggung jawab dari petugas farmasi yang

bersangkutan. Hal ini yang diharapkan dapat meningkatkan kualitas Pemberian Informasi

Obat karena apotek Yulia farma masih baru maka dari itu perlunya data kepuasan

pelanggan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Berdasarkan uraian dari penelitian

terdahulu ada permasalahan pada Pelayanan Informasi Obat (PIO) di apotek namun

belum diukur tingkat kepuasan pasien di apotek Yulia farma. Pelanggan merasa puas

ketika mereka membandingkan hasil kerja mereka (pelayanan yang diterima dan

dirasakan) dengan harapan mereka (5).

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, penelitian tentang pemberian informasi

obat masih jarang di teliti, maka disini peneliti tertarik untuk mengambil judul yakni :

“Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Pemberian Informasi Obat Di

Apotek Yulia Farma Surakarta Tahun 2024”

METODE PENELITIAN

Alat dan Bahan

Alat yang digunakan pada penelitian ini merupakan kuisioner dan alat tulis. Bahan yang

digunakan dalam penelitian ini yaitu hasil dari jawaban kuisioner penelitian.

Cara kerja

Pertama yang dilakukan peneliti adalah melakukan survei pendahuluan ke objek yang

dituju, yaitu apotek, kemudian melakukan perijinan ke apotek Yulia Farma, selanjutnya

penyiapan proposal untuk diajukan baik ke apotek maupun ke kampus. Setelah pengajuan

proposal, lalu dilakukan pengumpulan data atau pengambilan sampel sebanyak 80 orang,

dengan terlebih dahulu melakukan uji validitas dan reliabilitas dari instrument kuesioner

yang digunakan. Uji Validitas kuesioner dilakukan dengan sejumlah 30 responden yang



memiliki karakteristik yang sama dengan kondisi di Apotek Yulia Farma menggunakan

metode Product Moment dan uji reliabilitas  dengan responden yang sama menggunakan

metode Alfa Cronbach. Setelah diperoleh data kemudian dilakukan analisis baik deskriptif

maupun analisis kuantitatif tingkat kepuasan serta GAP setiap tingkat kepuasan harapan

maupun kenyataan yang diperoleh.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk  menganalisis Tingkat kepuasan dari pasien yang datang ke

apotek dengan keperluan menebus resep maupun non resep  yang berkaitan dengan

dimensi kepuasan secara umum, yaitu wujud/tampilan, kehandalan, daya tanggap,

jaminan dan empaty terhadap pelayanan di Apotek  Yulia Farma Surakarta. Penelitian ini

juga dilakukan untuk  menganalisis GAP atau selisih paling besar diantara kepuasan

pasien yang datang ke Apotek Yulia Farma Surakarta periode Juni-Juli Tahun 2024

menurut harapan dan kenyataan yang diperoleh  pasien sebagai responden penelitian.

Jumlah sampel atau responden penelitian ini adalah pasien yang datang ke Apotek   yang

bersedia untuk mengikuti rangkaian penelitian dari awal sampai akhir  dan mau mengisi

kuesioner yang di berikan peneliti. Total jumlah sampel yang diperoleh adalah sebanyak

80 orang dengan rentang usia 20-59 tahun. Sebelum kuesioner dibagikan pada pasien,

terlebih dahulu di lakukan pengujian validitas dan reliabilitas, hal ini dikarenakan kuesioner

akan digunakan sebagai alat ukur penelitian, sehingga dibutuhkan alat ukur yang valid dan

dapat dipercaya. Uji validitas dilakukan dengan uji korelasi pearson  sedangkan uji

reliabilitas dilakukan dengan uji alfa Cronbach (6).

Butir pertanyaan atau pernyataan dalam instrument kuesioner dikatakan valid jika nilai

signifikansi (p<0,05), sedangkan butir kuesioner dikatakan reliabel apabila nilai alfa

Crombach >0,06 (Dahlan, 2015). Hasil pengujian validitas tersebut menunjukkan semua

butir pada instrument kuesioner valid karena nilai p<0,05 dengan nilai R product moment

sebesar 0,374 untuk nilai df=28. Setiap butir yang ada pada kuesioner dapat dipercaya

saat digunakan untuk pengukuran, sehingga kuesioner ini bisa digunakan untuk

pengukuran data kepuasan pasien pada penelitian ini. Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas



pada ke-20 butir pertanyaan pada kuesioner, karena pada hasil uji validitas semuanya

valid, yang dianalisis pada uji reliabilitas jumlah butirnya sama tanpa ada butir yang diganti

atau dihilangkan. Berdasarkan hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai alfa Cronbach adalah

0,940 > 0,06; secara statistic dapat dikatakan bahwa tiap butir pernyataan atau pertanyaan

pada kuesioner memiliki konsistensi dan kehandalan sehingga bisa

dipertanggungjawabkan.

Hasil Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden yang mengikuti penelitian hanya dilihat berdasarkan jenis kelamin

dan usia, hal ini digunakan untuk mendapatkan gambaran psien yang datang paling

banyak berdasarkan jenis kelamin dan usia. Pada dasarnya jenis kelamain tidak

mempengaruhi secara langsung tingkat kepuasan terhadap layanan pemberian informasi

obat (7). Oleh karena itu, data karakteristik jenis kelamin hanya digunakan untuk

mengetahui pengguna paling banyak pasien yang datang ke Apotek Yulia Farma

khususnya di periode Juni-Juli tahun 2024.

Hasil karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada Tabel 1 berikut.

Tabel 1. Hasil karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%)

Laki-Laki 32 40

Perempuan 48 60

Total 80 100

Sumber : data penelitian 2024

Berdasarkan hasil data distribusi jenis kelamin di atas menunjukkan bahwa jumlah

responden yang datang ke Apotek Yulia Farma terbanyak adalah perempuan, dengan

jumlah responden 48 orang (60%). Responden yang datang  untuk laki-laki lebih sedikit,

sebesar 32 orang (40%). Berdasarkan data tersebut dapat dikatakan bahwa pasien atau

pengunjung di Apotek Yulia Farma terbanyak yang melakukan kunjungan pada saat

pengumpulan data adalah perempuan. Hal ini dikarenakan pada umumnya perempuan

lebih perhatian terhadap kesehatan mereka dibandingkan dengan laki-laki (8), sehingga



rata-rata yang banyak datang ke Apotek adalah perempuan. Penelitian ini juga sejalan

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Made, et al., 2017) di Apotek Kimia Farma Gatot

Subroto Bandung yang menyatakan jumlah perempuan sebesar 54% dan laki-laki sebesar

46%.

Hasil Karakteristik Responden berdasarkan Usia

Deskripsi responden selanjutnya yang dikaji adalah berdasarkan usia pengunjung di

Apotek Yulia Farma. Usia dan jenis kelamin bukan karaketristik yang dapat menentukan

tingkat kepuasan atau tidak berpengaruh pada tingkat kepuasan secara langsung (9).

Hasil karakteristik responden berdasarkan usia adalah sebagai berikut :

Tabel 2. Hasil karakteristik responden berdasarkan usia

Rentang Usia Jumlah Responden Persentase (%)

20 - 30 tahun 32 40

31 - 40 tahun 15 19

41 - 51 tahun 20 25

52 - 59 tahun 13 16

Total 80 100

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 2 mengenai deskripsi karakteristik responden

berdasarkan usia, diperoleh bahwa usia responden paling banyak yang datang ke Apotek

Yulia Farma adalah usia 20 – 30 tahun (40%) kemudian diikuti usia 40 – 51 tahun (25%).

Hasil ini menunjukkan bahwa pada rentang usia 20 tahun sampai 51 tahun, responden

masih sangat peduli terhadap kesehatannya dan memanfaatkan pelayanan kesehatan

yang tersedia di lingkungan Masyarakat seperti Apotek. Hasil penelitian ini tidak jauh

berbeda dengan kebanyakan penelitian-penelitian sejenisnya, yang biasanya kebanyakan

pasien yang datang ke Apotek adalah usia 20 tahun sampai 51 tahun, hal ini bisa

dikatakan kepedulian akan kesehatan untuk responden yang ada di lingkungan Apotek

Yulia Farma Surakarta sangat tinggi.

Berdasarkan hasil kepuasan yang diperoleh, responden dengan usia 20-30 tahun yang



memiliki tingkat kepuasan sangat puas, begitu juga pada usia 31 – 40 tahun, namun pada

responden yang usianya; 41 – 51 tahun dan 52 – 59 tahun memiliki tingkat kepuasan

sangat puas. Pada dasarnya usia tidak berpengaruh secara langsung pada tingkat

kepuasan, namun, jika usia makin tinggi maka makin punya banyak pengalaman menilai

dan menikmati akan suatu layanan tertentu (10). Berdasarkan hasil analisis di atas terkait

dengan usia responden dan jenis kelamin, menunjukkan bahwa pemberian informasi

mengenai obat di Apotek Yulia Farma Surakarta membuat responden merasa puas dan

sangat puas.

Hasil Distribusi Dimensi Kepuasan pada Pasien di Apotek Yulia Farma Surakarta

Langkah selanjutnya setelah peneliti mendapatkan informasi mengenai karakteristik

responden, kemudian dilanjutkan analisis kepuasan yang diukur menggunakan kuesioner

kepuasan yang sudah tervalidasi. Tingkat kepuasan mengenai pemberian informasi obat

diukur berdasarkan 5 dimensi kepuasan, antara lain tangible (wujud fisik/bukti langsung),

reability (kehandalan), responsive (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy.

Analisis distribusi tingkat kepuasan diperoleh dengan membandingkan nilai atau perolehan

skor dari kuesioner pada kenyataan dengan nilai atau skor dari harapan kemudian

dipersentasekan. Hasil analisis tingkat kepuasan berdasarkan 5 dimensi adalah sebagai

berikut :

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Tangible (Wujud Fisik/Bukti Langsung)

Kepuasan berdasarkan dimensi bukti langsung atau wujud fisik atau tangible merupakan

dimensi kepuasan yang berhubungan dengan penilaian tempat sekitar pelayanan

pemberian informasi maupun kondisi petugas yang menyampaikan informasi. Hal ini

berkaitan dengan kebersihan, kenyamanan, dan kerapihan (7). Pada tempat pemberian

informasi obat, kelengkapan seperti leaflet maupun brosur terkait dengan informasi obat

harus tersedia, sehingga meminimalkan pasien untuk lupa akan informasi obat yang telah

disampaikan petugas (11). Tingkat kepuasan pada dimensi ini diukur dengan

membandingkan antara hasil pengukuran kenyataan dengan harapan.



Hasil analisis distribusi dimensi tangible pada harapan dapat dilihat pada Tabel 3 sebagai

berikut.

Tabel 3. Hasil analisis distribusi butir dimensi tangible harapan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Memiliki ruangan pelayanan resep 38 33 9 0 0

Informasi obat lengkap tiap kemasan 36 34 10 0 0

Terdapat brosur dan atau leaflet untuk informasi obat 31 37 11 1 0

Terdapat loket pelayanan obat di ruang farmasi 34 37 8 1 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Sesuai dengan Tabel 3 yang menganalisis distribusi tangible  pada harapan menunjukkan

bahwa 38 responden merasa sangat puas dengan adanya ruangan pelayanan resep,

begitu juga dengan pemberian informasi yang lengkap di tiap kemasan obat sejumlah 36

responden merasa sangat puas. Sedangkan pada kelengkapan brosur atau leaflet untuk

informasi obat serta ketersediaan loket pelayanan responden hanya merasa cukup puas

dengan jumlah 37 orang, namun ada responden yang merasa kurang puas pada butir

pertanyaan wujud fisik karena tidak ada brosur, leaflet sebagai informasi obat dan kurang

puas terhadap wujud fisik bagian pernyataan loket pelayanan obat karena di apotek Yulia

farma tidak ada loket khusus untuk penebusan resep atau non resep.

Hasil analisis distribusi dimensi tangible pada kenyataan dapat dilihat pada Tabel 4 berikut.

Tabel 4. Hasil analisis distribusi butir dimensi tangible kenyataan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Memiliki ruangan pelayanan resep 22 32 24 2 0

Informasi obat lengkap tiap kemasan 25 27 28 0 0

Terdapat brosur dan atau leaflet untuk informasi obat 20 24 31 5 0

Terdapat loket pelayanan obat di ruang farmasi 20 25 32 3 0

Sumber : data penelitian tahun 2024



Hasil pada Tabel 4 di atas menunjukkan bahwa dimensi tangible kepuasan di kenyataan

mengalami penurunan, di mana ketersediaan ruangan pelayanan resep responden hanya

merasa cukup puas sebanyak 32, begitu juga dengan ketersediaan informasi yang lengkap

tiap kemasan obat, ada tidaknya brosur dan leaflet serta ketersediaan loket pelayanan

hanya dirasa puas oleh sebagian besar responden. Kepuasan responden terhadap

dimensi tangible menurun, di mana harapan responden terlalu tinggi, namun setelah

merasakan kenyataan pada saat datang ke apotek, tingkat kepuasan responden menurun.

Penyediaan fasilitas di pelayanan informasi obat yang memadai, baik secara kualitatif

maupun kuantitatif dapat meningkatkan kepuasan setiap pasien yang berkunjung ke

Apotek Yulia Farma Surakarta. Di sisi lain, penyediaan fasilitas yang baik akan

meningkatkan fungsi pelayanan itu sendiri serta proses pelayanan kefarmasian (12).

Penyediaan brosur, majalah kesehatan, leaflet, poster, dan lain-lain juga memiliki peran

tersendiri sebagai media informasi dan media promosi (13). Media-media tersebut

berperan dalam mempermudah dan memperjelas penyampaian informasi yang

disampaikan oleh petugas farmasi sehingga diharapkan pengetahuan pasien akan

meningkat dan diiringi peningkatan perubahan perilaku kesehatan kearah yang lebih baik

(14).

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Reliability (Kehandalan)

Tingkat kepuasan selanjutnya diukur berdasarkan dimensi kehandalan atau reliability.

Dimensi kehandalan ini berkaitan dengan pemberian pelayanan prima pada pasien, baik

kemampuan memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan maupun tingkat keakuratan

layanan yang sudah diberikan (7). Hal ini diharapkan kinerja layanan yang diberikan pada

pasien di Apotek Yulia Farma Surakarta sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pasien

itu sendiri sehingga menimbulkan rasa percaya dan yakin pasien akan pelayanan di

Apotek tersebut (15).

Hasil analisis distribusi dimensi kehandalan berdasarkan harapan dapat dilihat pada Tabel

5 berikut.



Tabel 5 Hasil analisis distribusi butir dimensi reliability harapan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Petugas memberi pelayanan penggunaan obat 46 27 7 0 0

Petugas menggunakan bahasa yang mudah dimengerti pasien 46 26 8 0 0

Petugas menyampaikan informasi efek samping obat 45 28 7 0 0

Petugas memberi informasi dosis obat 43 28 9 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Hasil analisis dimensi kehandalan pada Tabel 5 menunjukkan bahwa seluruh responden di

Apotek Yulia Farma Surakarta menyatakan sangat puas terhadap pemberian pelayanan

informasi obat oleh petugas. Hal-hal yang berkaitan dengan penyampaian layanan

informasi obat oleh petugas adalah penggunaan obat, penggunaan bahasa yang mudah

dimengerti, penyampaian efek samping obat setelah penggunaan obat dnegan jelas dan

penyampaian informasi mengenai dosis obat dengan jelas.

Hasil analisis distribusi dimensi reliability kenyataan dapat dilihat pada Tabel 6 berikut.

Tabel 6. Hasil analisis distribusi butir dimensi reliability kenyataan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Petugas memberi pelayanan penggunaan obat 34 39 7 0 0

Petugas menggunakan bahasa yang mudah dimengerti pasien 31 42 7 0 0

Petugas menyampaikan informasi efek samping obat 27 39 13 1 0

Petugas memberi informasi dosis obat 27 41 12 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Setelah responden berkunjung ke apotek, didapatkan penurunan pada tingkat kepuasan

dimensi reliability. Hal ini dapat dilihat pada hasil Tabel 6 yang menyatakan cukup puas

terhadap semua butir pernyataan pada dimensi reliability. Jumlah responden terbanyak

pada setiap butir dimensi reliability yang merasa cukup puas berkisar dari 39 saampai 42



orang. Hal ini menunjukkan pada kenyataan yang terjadi setelah responden berkunjung di

apotek, tingkat kepuasan mereka menurun, dari yang awalnya sangat puas menjadi cukup

puas.

Kesesuaian harapan pasien kinerja petugas Apotek yang diberikan, menghasilkan tingkat

kepuasan pada responden sesuai yang diharapkan dari Apotek Yulia Farma Surakarta.

Petugas Apotek bagian farmasi memberikan layanan pemberian informasi yang sangat

baik, dari segi ketepatan pelayanan, kelengkapan pemberian informasi, penggunaan

bahasa yang jelas dan informatif sehingga menghasilkan rasa percaya dan kepuasan yang

tinggi pada pasien pengguna layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta. Saat pasien belum

jelas akan informasi yang disampaikan petugas, petugas dengan sadar akan menjelaskan

kembali informasi yang diberikan dan memastikan bahwa pasien benar-benar paham akan

informasi yang diberikan.

Sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 26 tahun 2020

mengenai Standar Pelayanan Kefarmasian di Apotek mendisikripsikan bahwa petugas

farmasi harus dapat memberikan pelayanan informasi tentang obat dengan benar, lugas,

jelas dan tepat. Di samping itu petugas memiliki kewajiban untuk memberikan konseling

pada pasien tanpa memungut biaya pada pasien sehingga masalah yang dialami pasien

dapat terselesaikan dengan baik (12). Berdasarkan peraturan di atas, dapat dikatakan

bahwa petugas farmasi dalam memberikan layanan informasi obat sudah sesuai dengan

standar pelayanan kefarmasian di Apotek.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Assurance (Jaminan)

Dimensi tingkat kepuasan berikutnya adalah jaminan atau assurance. Jaminan berkaitan

erat dengan pengetahuan, sopan santun dan kemampuan petugas untuk menumbuhkan

rasa percaya pada pasien (16). Hal-hal yang berkaitan dengan jaminan   4   antara lain

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. Selain itu parameter

keyakinan diukur dari ketrampilan bekerja petugas, jaminan kualitas obat yang diberikan

pada pasien dan kesesuaian produk obat dengan yang diresepkan (15).

Hasil analisis distribusi dimensi jaminan atau assurance pada harapan dapat dilihat pada



Tabel 7. berikut.

Tabel 7. Hasil analisis distribusi butir dimensi assurance pada harapan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Verifikasi pasien oleh petugas dengan etiket pada kemasan 43 29 8 0 0

Kemasan obat masih baik saat diterima pasien 46 27 7 0 0

Pemberian informasi tentang penyimpanan obat saat penyerahan obat 43 28 9 0 0

Petugas menguasai pengetahuan obat 42 30 8 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Hasil pada Tabel 7 di atas merupakan distribusi dimensi assurance pada harapan, di mana

sebagian besar responden menyatakan sangat puas terhadap pelayanan informasi

petugas di apotek. Mereka merasa sangat puas pada kemampuan verifikasi petugas pada

etiket di kemasan obat, kemasan yang diterima pasien dalam kondisi baik saat diterima

pasien, pemberian informasi mengenai penyimpanan saat penyerahan dan petugas sangat

menguasai pengetahuan obat. Jumlah responden yang merasa sangat puas berkisar

antara 42 sampai 46 responden.

Berdasarkan hasil analisis distribusi dimensi tiap butir dalam instrumen kepuasan

diperoleh hasil bahwa rata-rata pasien pengguna layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta

merasa sangat puas dari segi dimensi jaminan. Penilaian jaminan bisa dilihat dari ramah

tamah petugas, sopan santun petugas, perilaku yang tidak membeda-bedakan pasien,

kenyamanan dan keamanan operasional sehingga pasien merasa bebas dari bahaya dan

keragu-raguan akan pelayanan layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta (10).

Setelah distribusi dimensi jaminaan pada harapan teridentifikasi, kemudian dilakukan

pengukuran dimensi jaminan pada kenyataan. Hasil distribusi dimensi jaminan

berdasarkan kenyataan dapat dilihat pada Tabel 8 berikut.

Tabel 8. Hasil analisis distribusi butir dimensi assurance pada kenyataan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)



Verifikasi pasien oleh petugas dengan etiket pada kemasan 33 36 9 2 0

Kemasan obat masih baik saat diterima pasien 53 20 7 0 0

Pemberian informasi tentang penyimpanan obat saat penyerahan obat 27 39 14 0 0

Petugas menguasai pengetahuan obat 28 40 10 2 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil distribusi dimensi jaminan pada kenyataan diperoleh hasil bahwa hanya

pada kondisi kemasan obat yang diterima pasien baik, responden merasa sangat puas

dengan jumlah 53 orang, sedangkan pada ketiga butir lainnya responden hanya merasa

cukup puas saja. Hal ini dirasa pada kenyataan yang dirasakan responden pelayanan

petugas apotek mengalami penurunan, sehingga responden hanya merasa cukup puas

saja. Jumlah responden yang merasa cukup puas paling tinggi terjadi pada penguasaan

petugas terhadap pengetahuan obat yaitu 40 orang, sedangkan pada pemberian informasi

tentang penyimpanan obat sebanyak 39 orang, serta verifikasi etiket pada kemasan

sebanyak 36 responden.

Salah satu yang berpengaruh pada keberhasilan pengobatan adalah adanya keyakinan

pasien dalam mendapatkan informasi yang benar mengenai pengobatannya (15). Jika

pasien yakin akan kemampuan profesionalitas dan keahlian petugas farmasi, maka pasien

akan dengan mudah menerima semua informasi obat yang disampaikan oleh petugas

farmasi tersebut, sehingga keberhasilan pengobatan akan tercapai (10). Pada dimensi

mutu mengenai jaminan (assurance) pasien merasa sangat puas akan pengetahuan dan

ketrampilan petugas dalam memberikan informasi tentang obat, hal ini akan menentukan

kualitas pelayanan kesehatan di tempat pelayanan kesehatan masyarakat.

Semua petugas yang memberikan pelayanan informasi obat harus memiliki pengetahuan

dan ketrampilan sesuai dengan kompetensinya sehingga pasien akan terlayani dengan

baik. Petugas farmasi di Apotek Yulia Farma Surakarta memberikan pelayanan yang

sangat baik, di mana setiap akan memberikan obat selalu ada verifikasi pasien dengan

etiket obat, diberikan informasi mengenai nama obat, fungsi/kegunaan obat, aturan pakai

obat, serta melakukan verifikasi ulang tentang pemahaman pasien mengenai informasi



yang diberikan dengan penuh keyakinan. Hal inilah yang membuat pasien pengguna

layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta merasa sangat puas dan tidak dibeda-bedakan

dengan pasien umum atau layanan.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Empathy (Empati)

Dimensi empati ini berkaitan erat dengan kemampuan petugas farmasi dalam melakukan

keramahtamahan dengan pasien, menempatkan dirinya dengan pasien, mudah

berkomunikasi, tulus melayani pasien tanpa membeda-bedakan status social ataupun

status jaminan kesehatan, termasuk perhatian dan memahami akan kebutuhan pasien

(12). Petugas dalam memberikan informasi obat ke pasien layanan dilakukan dengan

komunikatif serta rasa peduli yang tulus, sehingga pasien merasa diperhatikan dan tidak

diabaikan, hal ini akan memberikan pengaruh pada tingkat kepuasan pasien pada

pelayanan di temat tersebut (16).

Hasil analisis distribusi dimensi empati pada tiap butir pernyataan yang berkaitan dengan

harapan dapat dilihat pada Tabel 9 berikut.

Tabel 9. Hasil analisis distribusi butir dimensi empathy pada harapan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Informasi diberikan dengan jelas dan tidak terburu-buru 50 24 6 0 0

Petugas bersikap adil dan tidak pilih kasih 51 21 8 0 0

Kesediaan petugas farmasi minta maaf jika melakukan kesalahan 55 19 6 0 0

Petugas menerapkan senyum, sapa, salam 53 21 6 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil distribusi dimensi empati pada harapan diperoleh bahwa semua

responden merasa sangat puas pada tiap butir pernyataan dimensi empati dengan jumlah

responden antara 50 sampai 55 orang. Harapan pasien pada layanan petugas di apotek

Yulia Farma memberikan informasi dengan jelas dan tidak terburu-buru, petugas bersikap

adil dan tidak memilih, sedia minta maaf jika melakukan kesalahan serta petugas

menerapkan 3S, senyum, sapa dan salam.



Hasil distribusi kenyataan pada dimensi empati dapat dilihat di Tabel 10 berikut.

Tabel 1. Hasil analisis distribusi butir dimensi empathy pada kenyataan

Pernyataan Sangat Puas (SP) Cukup Puas (CP) Puas (P) Kurang Puas (KP) Sangat Tidak

Puas (STP)

Informasi diberikan dengan jelas dan tidak terburu-buru 52 22 6 0 0

Petugas bersikap adil dan tidak pilih kasih 52 24 4 0 0

Kesediaan petugas farmasi minta maaf jika melakukan kesalahan 50 24 6 0 0

Petugas menerapkan senyum, sapa, salam 55 20 5 0 0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil Tabel 10 di atas menunjukkan bahwa responden paling banyak merasa

sangat puas pada layanan petugas saat pasien datang ke apotek, mereka menerapkan 3S

yaitu senyum, sapa dan salam. Hal ini membuat pasien merasa senang karena dihargai

sehingga menimbulkan rasa sangat puas. Berbeda dengan harapan responden paling

banyak pada kesediaan petugas meminta maaf saat melakukan kesalahan sebanyak 55

orang turun setelah secara nyata berkunjung ke apotek Yulia Farma dan mendapati

pelayanan petugas yang tidak sesuai harapan sehingga jumlah yang merasa sangat puas

menurun menjadi 50 responden saja.

Berdasarkan hasil analisis di atas, rata-rata pasien pengguna layanan di Apotek Yulia

Farma Surakarta merasa sangat puas terhadap pelayanan petugas farmasi khususnya

dimensi empati. Jika dilihat berdasarkan butir pernyataan dimensi empati, pada poin ke-3

yaitu meminta maaf jika telah melakukan kesalahan memperoleh penilaian paling rendah

pada kenyataannya dibandingkan dengan poin yang lain. Responden merasa ada

beberapa petugas yang tidak meminta maaf jika telah melakukan kesalahan atau

kekeliruan dalam memberikan informasi mengenai obat, sehingga penilaian di poin ke-3

tidak setinggi ketiga poin lainnya.

Pelayanan dari petugas farmasi yang tidak membeda-bedakan status sosial, jaminan

kesehatan, suku, ras, agama merupakan hal dari pasien, jika diberikan maka Apotek telah

melakukan pelayanan kefarmasian secara optimal (15). Hal ini membuat pasien merasa



lebih nyaman selama berobat dan menunggu pelayanan dari petugas sehingga mereka

akan merasa puas dan jika sakit maka akan memilih tempat pelayanan yang sama, dalam

hal ini Apotek Yulia Farma Surakarta (12).

Petugas pelayanan kesehatan pada umumnya dan petugas farmasi pada umumnya jika

melakukan pelayanan dengan ramah akan mampu menjadikan pasien lebih nyaman dan

mudah menerima informasi mengenai obat dan pengobatannya.  Hal ini akan membuat

pasien lebih taat terhadap anjuran yang diberikan petugas pada pasien khususnya

mengenai pengobatannya, sehingga diharapkan pengobatan pasien tersebut akan

berlangsung secara optimal (17). Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 13 dan 14,

Apotek Yulia Farma Surakarta telah melaksanakan Standar Pelayanan Kefarmasian di

Apotek sesuai dengan PerMenKes Nomor 26 Tahun 2020, yakni dalam melakukan

pelayanan pada pasien tidak membeda-bedakan status sosial, ras, bangsa, agama dan

suku.

Tingkat Kepuasan Berdasarkan Dimensi Responsive (Daya Tanggap)

Dimensi responsive atau daya tanggap diukur berdasarkan kemampuan fasilitas layanan

kesehatan dalam memberikan pelayanan yang prima pada pasien berdasarkan

ketanggapan petugas farmasi dalam merespon pasien dan keluhan pasien sesuai dengan

fasilitas kesehatan yang diberikan (12). Dimensi ini menilai kecepatan para petugas

layanan kesehatan di Apotek dalam mengatasi keluhan dan memberikan solusi terhadap

permasalahan kesehatan yang dihadapi pasien khususnya terkait informasi obat yang

diresepkan (12). Parameter lain yang diukur pada dimensi ini adalah adanya komunikasi

yang baik antara petugas dan pasien sehingga pasien mendapatkan informasi mengenai

obat dan pengobatannya secara maksimal tanpa diminta oleh pasien.

Hasil analisis distribusi berdasarkan dimensi daya tanggap berdasarkan harapan pada

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 11 berikut.

Tabel 2. Hasil analisis distribusi butir dimensi responsive sesuai harapan

Pernyataan SP CP P KP STP



Petugas menrima pertanyaan dan memberikan jawaban 39 33 8 0 0

Penyerahan obat disertai informasi obat, cara pakai dan dosis obat 50 22 8 0 0

Petugas segera menyiapkan obat saat ada resep datang 44 29 7 0 0

Pemberian informasi obat dilakukan dengan jelas, tepat dan bertanggungjawab 45 28 7 0

0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan hasil distribusi Tabel 11 menunjukkan semua responden merasa sangat puas

pada dimensi daya tanggap petugas di Apotek Yulia Farma. Jumlah responden paling

banyak pada harapan terhadap dimensi daya tanggap adalah pada saat penyerahan obat,

petugas memberikan informasi obat, cara pakai dan dosis obat dengan baik tanpa diminta

sebanyak 50 orang. Dimensi daya tanggap petugas di Apotek Yulia Farma Surakarta

dirasa sangat memuaskan bagi para pasien yang berobat ke layanan tersebut. Hal ini

dapat dilihat dari interpretasi hasil rata-rata menyatakan sangat puas terhadap kecepatan

respon dari pada petugas khususnya petugas kefarmasian dalam memberikan layanan

informasi obat. Pada hasil di atas jumlah responden yang merasa sangat puas paling

sedikit adalah pada butir 1, di mana petugas kurang mampu menerima pertanyaa dan

memberikan jawaban yang memuaskan. Responden merasa ada beberapa petugas yang

melakukan pelayanan dengan memberikan jawaban yang kurang sesuai dengan harapan

pasien.

Hasil distribusi dimensi daya tanggap juga diukur berdasarkan kenyataan atau kinerja yang

diterima responden atas layanan petugas di Apotek Yulia Farma. Hasil ini dapat dilihat

pada Tabel 12 berikut.

Tabel 3. Hasil analisis distribusi butir dimensi responsive sesuai kenyataan

Pernyataan SP CP P KP STP

Petugas menrima pertanyaan dan memberikan jawaban 30 41 8 1 0

Penyerahan obat disertai informasi obat, cara pakai dan dosis obat 31 38 11 0 0

Petugas segera menyiapkan obat saat ada resep datang 40 34 5 1 0

Pemberian informasi obat dilakukan dengan jelas, tepat dan bertanggungjawab 31 35 14 0



0

Sumber : data penelitian tahun 2024

Berdasarkan Tabel 12 di atas menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas

dengan jumlah paling banyak yaitu 40 orang adalah saat ada resep datang, petugas

dengan tanggap segera menyiapkan obat. Hal ini membuat waktu tunggu pasien saat

mengantri menjadi lebih singkat karena petugas langsung tanggap mengerjakan resep.

Responden merasa cukup puas saat petugas menerima pertanyaan dan memberikan

jawaban yang kurang maksimal, begitu juga dengan penyerahan obat kurang disertai

informasi obat, cara pakai dan dosis dengan optimal serta pemberian informasi dirasa

kurang dilakukan dengan jelas, tepat dan bertanggungjawab.

Meskipun demikian, responden tetap merasa sangat puas terhadap layanan yang

diberikan oleh petugas kefarmasian di Apotek Yulia Farma Surakarta tersebut. Hal ini

dikarenakan jumlah petugas yang kurang tanggap dibandingkan jumlah petugas yang

tanggap lebih banyak jumlah petugas yang memiliki daya tanggap tinggi, sehingga pasien

tetap merasa sangat puas. Berdasarkan hasil di atas dapat diartikan bahwa pelayanan

yang diberikan oleh para petugas kefarmasian dalam membantu layanan pada pasien

dilakukan dengan cepat, tanggap, dan bertanggungjawab. Selain itu penyampaian

informasi obat juga dilakukan secara cepat, tepat dan sigap sehingga para pasien merasa

sangat puas terhadap layanan tersebut.

GAP (Kesenjangan) Dimensi berdasarkan Harapan dan Kenyataan

Langkah-langkah atau cara yang dilakukan tempat layanan kesehatan dalam

meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan antara lain dengan

meningkatkan kualitas atau mutu pelayanan seperti memberikan pelayanan yang adil

tanpa membeda-bedakan status sosial pasien, melayani dengan sepenuh hati, ramah dan

penuh perhatian serta adanya sarana prasarana yang nyaman (12). Kualitas pelayanan

kesehatan khususnya dapat diukur dengan membandingkan antara harapan pasien dan

kenyataan yang diperoleh di tempat layanan tersebut, yang disebut GAP atau kesenjangan



(18).

Setelah peneliti mendapatkan gambaran mengenai poin-poin di setiap dimensi kepuasan

baik dari segi kenyataan dan harapan, kemudian dilakukan analisis kesenjangan antara

harapan dan kenyataan yang diperoleh pada tiap dimensi kepuasan. Analisis kesenjangan

atau GAP ini dilakukan untuk melihat dimensi mana diantara kelima dimensi kepuasan

yang paling tinggi nilai kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang dipikirkan oleh

pasien atau responden pengguna layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta. Hasil analisis

kesenjangan antar dimensi dapat dilihat pada Tabel 13 berikut.

Tabel 4. Hasil analisis distribusi dan GAP tiap butir dimensi kepuasan

Dimensi Pernyataan Harapan Kenyataan GAP Rata-Rata Tiap Dimensi RANK

Tangible 1 4,36 3,9 -0,46 -0,4375 1

2 4,33 4 -0,33

3 4,2 3,74 -0,46

4 4,3 3,8 -0,5

Reliability 1 4,49 4,3 -0,19 -0,28 2

2 4,5 4,3 -0,2

3 4,5 4 -0,5

4 4,43 4,2 -0,23

Assurance 1 4,4 4,3 -0,1 -0,1125 4

2 4,49 4,6 0,11

3 4,43 4,2 -0,23

4 4,43 4,2 -0,23

Empathy 1 4,55 4,6 0,05 0,0125 5

2 4,54 4,6 0,06

3 4,61 4,55 -0,06

4 4,6 4,6 0

Responsive 1 4,39 4,2 -0,19 -0,1825 3

2 4,5 4,3 -0,2



3 4,46 4,4 -0,06

4 4,48 4,2 -0,28

Sumber: Data penelitian primer tahun 2024

Keterangan : 5 = paling tinggi; 1=paling rendah

Berdasarkan hasil analisis GAP di atas menunjukkan bahwa sebagian besar tiap dimensi

menunjukkan arah negatif, yang artinya harapan lebih tinggi daripada kenyataan yang

diterima responden. Hal ini berarti responden secara umum merasa kurang puas terhadap

layanan di Apotek Yulia Farma, dikarenakan arah keempat dimensi adalah negatif.

Keempat dimensi tersebut adalah dimensi tangible, reliability, assurance dan responsive.

Pada dimensi empati responden merasa sangat puas, hal ini dikarenakan GAP yang

terjadi rata-rata bernilai positif, sehingga kenyataan lebih baik daripada harapan.

Berdasarkan urutan peringkat tiap dimensi, dimensi empati menjadi paling tinggi yang

kemudian disusul dengan dimensi assurance, responsive, reliability dan tangible. Tiap butir

pernyataan yang dirasakan pasien pada dimensi empati memiliki nilai kenyataan yang

melebihi harapan dari responden, sehingga membuat arah GAP menjadi positif. Analisis

GAP di atas diukur menggunakan metode servqual, yang menunjukkan bahwa seluruh

kategori dimensi berada pada tingkat kepuasan sangat puas. Berdasarkan hasil analisis

GAP di atas, nilai kesenjangan bervariasi, ada positif dan ada negatif. Nilai kesenjangan

negatif menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang diperoleh berdasarkan harapan

melebihi kinerja atau kenyataan dari pengguna layanan, sedangkan jika bernilai positif

maka kinerja atau kenyataan lebih tinggi daripada harapan pengguna (12).

Tingkat kepuasan diukur dengan membandingkan antara kepuasan pada kenyataan

dengan kepuasaan pada harapan hingga diperoleh persentase kepuasaan. Hasil

perolehan ini dapat dilihat pada Tabel 14 berikut.

Tabel 5. Hasil analisis kepuasan tiap dimensi kepuasan

Dimensi Kepuasan Kenyataan (X) Harapan



(Y) Persentase Kepuasan Tinkat Kepuasan

Tangible 3,9 4,15 93,98% Sangat puas

Reliability 4,25 4,47 95,08% Sangat puas

Assurance 4,29 4,44 96,62% Sangat puas

Empathy 4,58 4,57 99,73% Sangat puas

Responsive 4,28 4,46 95,96% Sangat puas

Sumber : data penelitian tahun 2024

Hasil pada Tabel 14 menunjukkan bahwa dimensi paling besar tingkat kepuasannya

adalah dimensi empati, di mana nilai rasio kenyataan dan harapannya paling tinggi yaitu

99,73%. Nilai persentase tingkat kepuasan paling rendah adalah dimensi tangible yaitu

93,98%, di mana responden merasa kurang merasa sangat puas pada fisik Apotek Yulia

Farma. Hasil ini sesuai dengan hasil analisis GAP yang terjadi pada kenyataan dan

harapan, di mana arah tangible pada analisis tersebut paling kecil dan nilai GAP negatif.

Hal ini dapat menjadi bahan evaluasi diri bagi petugas layanan di Apotek Yulia Farma

bahwa para petugas diharapkan mampu mempertahankan sikap yang sudah baik seperti

menerapkan 3S, meminta maaf jika melakukan kesalahan, petugas bersikap adil dan tidak

memilih pasien serta memberikan informasi sejelas-jelasnya tanda diminta. Beberapa

tindakan ini berada pada dimensi empati. Petugas layanan di Apotek Yulia Farma dapat

meningkatkan layanan terhadap dimensi tangible seperti penyediaan informasi obat yang

dilengkapi brosur atau leaflet informasi obat, penyediaan ruang farmasi untuk pelayanan

resep, terdapat loket pelayanan resep maupun pemberian informasi pada tiap kemasan

obat yang sesuai agar responden merasa sangat puas pada dimensi tersebut.

Ketidaktersedianya wujud fisik di apotek tersebut membuat pelayanan resep sedikit

terlambat, terutama jika ramai dan padatnya layanan yang ada di Apotek Yulia Farma

Surakarta. Meskipun demikian, responden tetap merasa sangat puas, karena rata-rata

semua layanan yang diberikan pada penggunaa layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta

diberikan secara optimal dan maksimal.

Kepuasan pasien adalah perbandingan antara kenyataan dan harapan yang dirasakan



pasien atau setiap pengguna layanan setelah memperoleh pelayanan kesehatan dari

petugas (12). Pasien akan merasa puas bahkan sangat puas jika mereka memperoleh

layanan minimal sesuai dengan harapan yang diinginkan pasien (18). Jika apa yang

menjadi harapan pasien atau pengguna layanan tercapai, maka akan berpengaruh pada

kepuasan pasien akan layanan yang diberikan tersebut (19). Mutu pelayanan yang baik

adalah sesuai dengan kode etik profesi dan peraturan perundang-undangan, jika kualitas

pelayanan kesehatan baik, maka pasien cenderung akan kembali ke tempat layanan

tersebut saat mereka mengalami gangguan kesehatan (20) Hal ini menandakan bahwa

pasien tersebut sangat puas pada layanan kesehatan yang diberikan oleh tempat layanan

tersebut dalam hal ini Apotek Yulia Farma Surakarta.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang dipaparkan, dapat ditarik simpulan berupa :      

6.1 Tingkat kepuasan pasien layanan di Apotek Yulia Farma Surakarta pada 5 dimensi

kepuasan terhadap pemberian informasi obat menunjukkan bahwa pada dimensi tangible

dengan nilai 93,98%, reliability dengan nilai 95,08%, assurance dengan nilai 96,62%,

empathy dengan nilai 99,73%, serta responsive dengan nilai 95,96% yang semuanya

memiliki tingkat kepuasan sangat puas.

6.2 Dimensi yang memiliki GAP dengan arah negative atau selisih paling besar ada pada

dimensi tangible yaitu sebesar(-0,4375) yang artinya kenyataan belum sesuai dengan

harapan responden (kurang puas) dan nilai positif atau harapan sudah sesuai dengan

kenyataan ada pada dimensi emphaty dengan nilai (0,0125) yang berarti responden

merasa (sangat puas).
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