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ABSTRACT 
Pharmacy is one of the places and means to practice pharmacy by pharmacists. The more the number of 

pharmacies in an area will lead to business competition, especially in the field of health services. The 

level of visitor satisfaction is one way to see the success of pharmacies in providing pharmaceutical 

services. This study purposed to determined the level of visitor satisfaction with pharmaceutical services 

at the Palopo City pharmacy, based on five servqual dimensions, including reliability, responsiveness, 

assurance, empathy and tangible. This research was a  non-experimental research with a descr iniptive 

design with cross-sectional data collection. The population was the local community of Palopo City with 

the number of samples used as many as 171 people who have met the predetermined criteria. Data were 

analyzed using the gap method, Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance Analysis 

(IPA). The results of the research using the gap method obtained an average gap value of -0.278 or quite 

satisfied category. With the CSI method obtained an average value of 84.20% or very satisfactory 

category. With the IPA method, 6 attributes were classified in quadrant I, 6 attributes were in quadrant 

II, 7 attributes were in quadrant III, and 5 attributes were in quadrant IV. In general, the pharmaceutical 

services at the Palopo City pharmacy have met the expectations of visitors. 
 

Keywords : Pharmacy, Pharmaceutical Service, Satisfaction 
 

ABSTRAK 
Apotek merupakan salah satu tempat dan sarana untuk melakukan praktik kefarmasian oleh apoteker. 

Semakin banyak jumlah apotek di suatu daerah akan menyebabkan adanya persaingan bisnis khususnya 

dalam bidang jasa pelayanan kesehatan. Tingkat kepuasan pengunjung merupakan salah satu cara untuk 

melihat keberhasilan apotek memberikan pelayanan kefarmasian. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pengunjung terhadap pelayanan kefarmasian di apotek Kota Palopo, 

berdasarkan lima dimensi servqual, antara lain reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), 

assurance (keyakinan), empathy (empati) dan tangible (fasilitas berwujud). Penelitian ini merupakan 

penelitian non eksperimental dengan rancangan deskriptif dengan pengambilan data secara cross 

sectional. Populasi merupakan masyarakat daerah Kota Palopo dengan jumlah sampel yang digunakan 

sebanyak 171 orang yang telah memenuhi kriteria yang telah ditentukan. Data dianalisis dengan 

menggunakan metode gap, Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis 

(IPA). Hasil penelitian dengan metode gap diperoleh nilai gap rata-rata sebesar -0,278 atau kategori 

cukup puas. Dengan metode CSI diperoleh nilai rata-rata 84,20% atau kategori sangat memuaskan. 

Dengan metode IPA didapatkan hasil 6 atribut masuk pada kuadran I, 6 atribut pada kuadran II, 7 atribut 

pada kuadran III, dan 5 atribut pada kuadran IV. Secara umum, pelayanan kefarmasian di apotek Kota 

Palopo telah memenuhi harapan pengunjung. 
  

Kata Kunci : Apotek, Kepuasan, Pelayanan Kefarmasian 

 

PENDAHULUAN 
 

Pelayanan kefarmasian adalah suatu 

pelayanan yang langsung dan bertanggung 

jawab terhadap pasien terkait sediaan farmasi 

yang bertujuan mencapai hasil yang baik 

untuk meningkatkan kualitas hidup pasien 

(Menteri Kesehatan RI, 2016). Pelayanan 

kefarmasian yang dilakukan secara tepat 

berdasarkan standar pelayanan kefarmasian 

mampu meningkatkan kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan 

puas atau sebaliknya dari seseorang setelah 

membandingkan antara harapan dan 

kenyataan yang diterima dari sebuah produk 

atau jasa. Kepuasan konsumen dapat 
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mempengaruhi keinginan konsumen untuk 

menjadi pelanggan yang loyal. Kepuasan 

konsumen juga memberikan pengaruh yang 

positif untuk apotek (Diarti dkk., 2014).  

Ada beberapa penelitian terkait tingkat 

kepuasan pengunjung terhadap pelayanan 

kefarmasian. Salah satunya penelitian oleh 

Asyikin (2017) yang dilakukan di Apotek 

Kimia Farma Pettarani Makassar 

menunjukkan hasil bahwa pasien tidak 

merasa puas terhadap pelayanan informasi 

obat yang diberikan oleh tenaga kefarmasian. 

Penelitian lainnya yang terkait kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kefarmasian juga 

dilakukan di Puskesmas Doi-Doi. Dalam 

penelitian ini diketahui pasien merasa puas 

(69,93%) terhadap pelayanan kefarmasian 

yang diterima di Puskesmas Doi-Doi (Stevani 

dkk., 2018).  

Apotek merupakan salah satu tempat dan 

sarana pelayanan kefarmasian sebagai tempat 

seorang apoteker untuk melakukan praktek 

kefarmasian. Deregulasi tentang pendirian 

apotek, tingginya permintaan obat oleh 

konsumen dan banyaknya jumlah apoteker 

menjadi penyebab banyaknya jumlah apotek. 

Hal ini menyebabkan terjadi persaingan 

bisnis antar apotek yang semakin ketat untuk 

mendapatkan jumlah pelanggan sebanyak-

banyaknya (Narendra dkk., 2017). 

Kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan 

dengan memaksimalkan kinerja dari faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan antara lain kehandalan, keyakinan, 

ketanggapan, empati dan fasilitas berwujud 

suatu apotek (Ismail, 2018). Agar dapat tetap 

bersaing, apotek perlu mengamati kepuasan 

pelanggan melalui pelayanan-pelayanan yang 

diberikan. Oleh karena itu, perlu dilakukan 

penelitian tentang Analysis Service Quality 

serta analisis kepentingan kinerja di apotek 

(menurut persepsi pelanggan) (Baroroh, 

2014). 

  Kota Palopo adalah sebuah kota di 

provinsi Sulawesi Selatan, Indonesia. Kota ini 

memiliki luas wilayah 247,52 km² dan pada 

tahun 2020 berpenduduk sebanyak 184.681 

jiwa. Kota Palopo terdiri dari 9 kecamatan 

antara lain Kecamatan Bara, Kecamatan 

Mungkajang, Kecamatan Sendana, 

Kecamatan Tellu Wanua, Kecamatan Wara, 

Kecamatan Wara Barat, Kecamatan Wara 

Selatan, Kecamatan Wara Timur dan 

Kecamatan Wara Utara (Badan Pusat Statistik 

Kota Palopo, 2021). Ada 71 apotek di Kota 

Palopo yang tercatat. Semakin banyak jumlah 

apotek di suatu daerah akan menyebabkan 

adanya persaingan bisnis khususnya dalam 

bidang jasa pelayanan kesehatan. Terciptanya 

kepuasan pengunjung atau konsumen 

merupakan salah satu cara untuk melihat 

keberhasilan apotek dalam melakukan 

pelayanan (Handayani, 2016).  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui kepuasan pengunjung di apotek 

Kota Palopo berdasarkan 5 dimensi Service 

Quality antara lain reliability (kehandalan), 

responsiveness (ketanggapan), assurance 

(keyakinan), empathy (empati) dan tangible 

(fasilitas berwujud).  
 

METODE 
 

  Penelitian ini merupakan penelitian non 

eksperimental dengan rancangan deskriptif 

menggunakan desain survey cross sectional. 

Penelitian dilakukan di Kota Palopo yang 

terdiri dari 6 kecamatan antara lain 

Kecamatan Bara, Kecamatan Mungkajang, 

Kecamatan Wara, Kecamatan Wara Selatan, 

Kecamatan Wara Timur, dan Kecamatan 

Wara Utara dengan membagikan kuesioner 

secara online yang berisi informed consent 

dan pertanyaan sebanyak 24 butir. Populasi 

pada penelitian ini, yaitu masyarakat Kota 

Palopo berjumlah 184.614 jiwa. Sampel pada 

penelitian ini adalah sebagian pengunjung 

yang membeli obat di apotek-apotek Kota 

Palopo yang memenuhi kriteria inklusi antara 

lain pengunjung apotek yang bersedia 

mengisi kuisioner, berusia 17-60 tahun, 

pengunjung yang minimal 2 kali berkunjung 

(konsumen berulang). 

  Kuesioner menggunakan skala Likert dan 

pengolahan data dilakukan menggunakan 

aplikasi statistik untuk melihat kepuasan 

pengunjung berdasarkan nilai gap  dengan 

kategori -4,00 s/d  -2,40 (Sangat tidak puas),  

-2,39 s/d -0,79 (Tidak puas), -0,78 s/d  0,82 

(Cukup puas), 0,83 s/d 2,43 (Puas) dan 2,44 

s/d 4,00 (Sangat puas) (Yuswantina et al., 
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2020), berdasarkan nilai CSI dengan kategori 

20,00-35,98 (Sangat tidak memuaskan), 

36,00-51,98 (Tidak memuaskan), 52,00-67,98 

(Cukup memuaskan), 68,00-83,98 

(Memuaskan) dan 84,00-100,00 (Sangat 

memuaskan) (Dewi et al., 2015) dan untuk 

melihat atribut pelayanan yang perlu 

diperbaiki berdasarkan metode IPA yang 

dibagi dalam 4 kuadran antara lain Kuadran I 

(Prioritas utama), Kuadran II (Pertahankan 

prestasi), Kuadran III (Prioritas lemah) dan 

Kuadran IV (Berlebihan) (Algifari, 2016). 
 

HASIL 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik 

Responden 

Jumlah 

Responden 

(n=171) 

Persentase 

Responden 

(%) 

Usia   

18-25 97 56,73 

26-35 42 24,56 

36-45 26 15,20 

46-65 6 3,51 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 81 47,37 

Perempuan 90 52,63 

Pendidikan 

Terakhir 
  

SD 0 0 

SMP 1 0,58 

SMA 102 59,65 

Perguruan Tinggi 68 39,77 

Tidak Bersekolah 0 0 

Pekerjaan   

Mahasiswa 73 42,69 

Wiraswasta 15 8,77 

Pegawai Negeri 

Sipil 
11 6,43 

Pegawai Swasta 14 8,19 

Ibu Rumah 

Tangga 
19 11,11 

Lain-lain 39 22,81 

Pendapatan   

< Rp. 

1.000.000,00 
35 20,47 

Rp. 1.000.000,00 

- Rp. 

5.000.000,00 

105 61,40 

> Rp. 

5.000.000,00 
28 16,38 

Belum/Tidak 

memiliki 

penghasilan 

3 1,75 

Frekuensi 

Kunjungan 
  

2-5 kali 80 46,78 

Lebih dari 5 kali 91 53,22 

Apotek yang 

dikunjungi 
  

Apotek A 13 7,60 

Apotek B 13 7,60 

Apotek C 12 7,20 

Apotek D 11 6,43 

Apotek E 12 7,02 

Apotek F 9 5,26 

Apotek G 11 6,43 

Apotek H 13 7,60 

Apotek I 11 6,43 

Apotek J 8 4,68 

Apotek K 10 5,85 

Apotek L 11 6,43 

Apotek M 11 6,43 

Apotek N 10 5,85 

Apotek O 9 5,26 

Apotek P 7 4,09 

 Berdasarkan tabel 1 diketahui responden 

terbanyak berasal dari kelompok umur 18-25 

tahun sebanyak 97 orang, jenis kelamin 

perempuan sebanyak 90 orang, pendidikan 

terakhir SMA sebanyak 102 orang, pekerjaan 

sebagai mahasiswa sebanyak 73 orang, 

dengan pendapatan keluarga   Rp. 

1.000.000,00 - Rp. 5.000.000,00 sebanyak 

105 orang dan frekuensi kunjungan lebih dari 

5 kali sebanyak 91 orang . 

 
Tabel 2. Distribusi Apotek dan Responden 

per Kecamatan 

 
Berdasarkan tabel 2 diketahui jumlah 

apotek terbanyak di Kota Palopo yang 

dikunjungi responden berada di Kecamatan 

Wara dengan jumlah responden sebanyak 56 

orang. 

 
Tabel 3. Metode Gap 

Kode 

Atribut 
Kenyataan Harapan  Nilai Gap 

A1 4,228 4,409 -0,181 

A2 3,924 4,556 -0,632 

A3 4,199 4,491 -0,292 

A4 4,474 4,386 0,088 

A5 4,164 4,526 -0,363 

Mean 4,198 4,474 -0,276 
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B1 4,281 4,392 -0,111 

B2 4,275 4,363 -0,088 

B3 4,187 4,427 -0,240 

Mean 4,248 4,394 -0,146 

C1 4,175 4,444 -0,269 

C2 4,146 4,538 -0,392 

C3 4,211 4,485 -0,275 

C4 4,205 4,591 -0,386 

C5 4,234 4,515 -0,281 

C6 4,263 4,544 -0,281 

Mean 4,206 4,519 -0,314 

 

Kode 

Atribut 
Kenyataan Harapan  Nilai Gap 

D1 4,094 4,480 -0,386 

D2 4,246 4,632 -0,386 

D3 4,094 4,515 -0,421 

Mean 4,144 4,542 -0,398 

E1 4,380 4,591 -0,211 

E2 4,421 4,643 -0,222 

E3 4,018 4,322 -0,304 

E4 4,363 4,421 -0,058 

E5 4,339 4,719 -0,380 

E6 4,187 4,532 -0,345 

E7 4,082 4,345 -0,263 

Mean 4,256 4,510 -0,255 

Berdasarkan tabel 3 diketahui nilai gap 

terbesar pada dimensi reliability dengan nilai 

gap  sebesar 0,632 (A2), pada dimensi 

responsiveness dengan nilai gap  sebesar 

0,240 (B3), pada dimensi assurance dengan 

nilai gap  sebesar 0,392(C2), pada dimensi 

empathy dengan nilai gap   sebesar 0,386 (D1 

dan D2) dan pada dimensi tangible dengan 

nilai gap  sebesar 0,380 (E5). 

 
Tabel 4. Hasil Kepuasan Rata-Rata Tiap 

Dimensi 

 
Berdasarkan tabel di atas diketahui 

bahwa masih ada kesenjangan (gap) pada tiap 

dimensi dengan kategori kepuasan adalah 

cukup puas. 

 

 

 

 

 
Tabel 5. Hasil Kepuasan dari Masing-Masing 

Apotek 

 
Berdasarkan tabel 5 diketahui bahwa 

masih ada kesenjangan (gap) pada tiap apotek 

dengan kategori kepuasan adalah cukup puas. 
 

Tabel 6. Hasil Kepuasan Pengunjung 

berdasarkan Perhitungan CSI 

No Kode Atribut Persentase 

Reliability (kehandalan) 

1 A1 84,56% 

2 A2 78,48% 

3 A3 83,98% 

4 A4 89,47% 

5 A5 83,27% 
 Mean 83,95% 

Responsiveness (Ketanggapan) 

6 B1 85,61% 

7 B2 85,50% 

8 B3 83,74% 
 Mean 84,95% 

Assurance (Keyakinan) 

9 C1 83,51% 

10 C2 82,92% 

11 C3 84,21% 

12 C4 84,09% 

13 C5 84,68% 

14 C6 85,26% 
 Mean 84,11% 

Empathy (Empati) 

15 D1 81,87% 

16 D2 84,91% 

17 D3 81,87% 
 Mean 82,88% 

 



Volume 6, Nomor 2, Agustus 2022                                                   ISSN 2623-1581 (Online)  

                                                                                                              ISSN 2623-1573 (Print) 

PREPOTIF Jurnal Kesehatan Masyarakat Page 1405 

No Kode Atribut Persentase 

Tangible (Fasilitas Berwujud) 

18 E1 87,60% 

19 E2 88,42% 

20 E3 80,35% 

21 E4 87,25% 

22 E5 86,78% 

23 E6 83,74% 

24 E7 81,64% 
 Mean 85,11% 

 Berdasarkan tabel di atas diketahui nilai 

CSI terendah yaitu pada dimensi empati 

dengan nilai mean 82,88% dan nilai CSI 

tertinggi yaitu pada dimensi fasilitas 

berwujud dengan nilai mean 85,11%. 

 
Tabel 7. Hasil Customer Satisfaction Index 

Rata-Rata tiap Dimensi 

 
 Berdasarkan tabel 7 hasil Customer 

Satisfaction Index rata-rata tiap dimensi yaitu 

sebesar 84,20 dengan kategori sangat 

memuaskan. 
 

Tabel 8. Hasil Pembagian Atribut Tiap 

Kuadran 

 

Tabel 8 menyajikan pembagian 

kuadran, dimana atribut 2, 5, 10, 12, 17 dan 

23 merupakan prioritas utama untuk 

diperbaiki. 

 

PEMBAHASAN 
 

 Pengumpulan data penelitian dilakukan 

secara online, yaitu kuesioner diisi secara 

online oleh pengunjung apotek di Kota 

Palopo melalui link Google Form yang telah 

dibagikan. Data penelitian yang diperoleh, 

yaitu sebanyak 171 responden. Responden 

yang terkumpul mencakup pengunjung yang 

tersebar di 16 apotek yang berada di 6 

kecamatan di wilayah Kota Palopo.  

 Berdasarkan hasil penelitian yang 

diperoleh diketahui bahwa responden 

terbanyak berdasarkan usia didominasi oleh 

pengunjung dengan usia 18-25 tahun 

sebanyak 97 orang (56,73%) dimana 

masyarakat yang masih dalam usia produktif 

serta lebih mudah dan paham dalam mengisi 

kuesioner online. Hal ini juga didukung oleh 

penelitian Purnamayanti and Artini (2020), 

dimana responden dengan usia lebih dari 20 

tahun memiliki tingkat pengobatan sendiri 

yang lebih tinggi dibandingkan dengan 

responden dengan usia kurang dari 20 tahun. 

Semakin bertambah usia akan mempengaruhi 

pola pikir seseorang sehingga pengetahuan 

tentang pengobatan mandiri yang 

diperolehnya semakin baik (Shafira dkk., 

2021). Penelitian lain oleh Utami & Cholisoh 

(2017), menyatakan bahwa responden 

terbanyak yaitu dengan rentang usia 17-55 

tahun sebesar 88,3%, sedangkan responden 

paling sedikit yaitu pasien dengan usia lebih 

dari 56 tahun sebanyak 11,7%.  

 Berdasarkan hasil penelitian diketahui 

pengunjung dengan jenis kelamin perempuan 

lebih banyak dibandingkan laki-laki yaitu 

sebanyak 90 orang (52,63%). Hal ini 

menunjukkan bahwa perempuan lebih 

cenderung melakukan pengobatan sendiri 

dibandingkan laki-laki karena perempuan 

lebih peduli terhadap kesehatan. Menurut 

Miguel, wanita memiliki kecenderungan 

untuk melakukan pengobatan sendiri 1,48 kali 

lebih sering dibandingkan pria (Shafira dkk., 
2021). 
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 Berdasarkan data pendidikan terakhir 

menunjukkan bahwa pengunjung terbanyak 

berasal dari masyarakat dengan tingkat 

pendidikan terakhir SMA sebanyak 102 orang 

(59,65%). Hal ini dikarenakan semakin tinggi 

tingkat pendidikan seseorang, maka semakin 

tinggi tingkat kepeduliannya terhadap 

kesehatan. Hasil yang serupa juga diperoleh 

oleh Shafira (2021), dimana responden 

dengan tingkat pendidikan terakhir SMA 

lebih sering melakukan pengobatan mandiri. 

Seseorang dengan pendidikan lebih tinggi 

dapat melakukan pengobatan mandiri secara 

rasional. Hal ini dikarenakan semakin tinggi 

tingkat pendidikan seseorang, maka semakin 

tinggi tingkat kepeduliannya terhadap 

kesehatan. 

 Data pengunjung berdasarkan pekerjaan 

menunjukkan bahwa mahasiswa/mahasiswi 

sebagai pengunjung tertinggi sebanyak 73 

orang (42,69%). Hal ini dapat dikarenakan 

sebagian besar responden berasal dari 

kalangan mahasiswa dan juga berkaitan 

dengan latar belakang tingkat pendidikan 

terakhir yang didominasi oleh tingkat SMA. 

Dimana mahasiswa lebih terbiasa dalam 

mengisi kuesioner online, sehingga 

memampukan mereka untuk menjadi 

responden pada penelitan ini. Berdasarkan 

penelitian di Universitas Taibah bahwa 

mahasiswa non kesehatan memilih 

melakukan swamedikasi karena menghemat 

biaya dan kecenderungan mahasiswa tidak 

suka pergi ke dokter. Sedangkan mahasiswa 

kedokteran memilih melakukan swamedikasi 

karena keluhan yang minimal, obat yang 

praktis dan pengalaman dalam swamedikasi 

sebelumnya (Purnamayanti dan Artini, 2020). 

 Berdasarkan jumlah pendapatan dapat 

diketahui bahwa pengunjung terbanyak yaitu 

pengunjung dengan pendapatan kepala 

keluarga sebesar Rp. 1.000.000,00 s/d Rp. 

5.000.000,00 sebanyak 105 orang (61,40%). 

Dapat diketahui bahwa masyarakat dengan 

tingkat pendapatan menengah ke bawah lebih 

sering melakukan swamedikasi dibandingkan 

masyarakat dengan tingkat pendapatan tinggi. 

Hal ini dikarenakan mayoritas masyarakat 

yang memiliki tingkat pendapatan yang tinggi 

akan cenderung melakukan konsultasi ke 

dokter (Pariyana dkk., 2021). 

 Berdasarkan hasil  penelitian yang 

diperoleh diketahui jumlah pengunjung 

dengan frekuensi kunjungan terbanyak adalah 

pengunjung dengan frekuensi kunjungan 

lebih dari 5 kali sebanyak 110 (52,9%). Hal 

ini menunjukkan semakin sering seseorang 

berkunjung ke apotek dapat memberikan 

penilaian yang lebih objektif terhadap 

pelayanan yang diterima. Menurut Dianita 

(2017), jumlah kunjungan responden ke 

apotek yang dijadikan sebagai subjek 

penelitian sangat mempengaruhi penilaian 

kepuasan responden terhadap pelayanan obat 

di apotek tersebut dikarenakan semakin 

banyak jumlah frekuensi kunjungan ke apotek 

maka responden akan lebih mengetahui 

pelayanan yang dilakukan di apotek tersebut. 

 Berdasarkan data hasil penelitian dapat 

diketahui bahwa responden yang mengisi 

kuesioner hanya berkunjung pada 16 apotek 

di Kota Palopo. Data persentase responden 

yang berkunjung di masing-masing apotek 

relatif sama yaitu berkisar 4,09% hingga 

7,60%. 

 Berdasarkan tabel 2 diketahui data 

distribusi apotek dimana jumlah apotek 

terbanyak, yaitu di wilayah Kecamatan Wara 

sebanyak 5 apotek dengan jumlah responden 

terbanyak sebanyak 56 orang (32,75%). Hal 

ini dikarenakan jumlah apotek terbanyak di 

Kota Palopo berada pada Kecamatan Wara. 

 

Kepuasan Pengunjung berdasarkan 

metode gap 

 Berdasarkan tabel 3 pada dimensi 

reliability (kehandalan) dapat dilihat bahwa 

atribut A4 memiliki nilai kesenjangan 0,088. 

Hal ini menunjukkan bahwa atribut tersebut 

telah memenuhi harapan pengunjung. Dimana 

menurut Febriyanto (2011), jika nilai 

kesenjangan adalah positif (+) maka kualitas 

layanan yang diterima baik, sedangkan jika 

nilai kesenjangannya adalah negatif maka 

kualitas layanan yang diterima buruk atau 

tidak sesuai harapan. Nilai kesenjangan 

tertinggi dalam dimensi ini diperoleh pada 

atribut A2 dengan nilai kesenjangan -0,632. 

Hal ini menunjukkan bahwa kesediaan obat-
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obatan di apotek perlu ditingkatkan. Terlebih 

di masa pandemi saat ini kebutuhan 

masyarakat terhadap obat-obatan meningkat. 

Menurut Faisal (2020), selama pandemi 

terjadi peningkatan penjualan obat di apotek, 

karena pasien berusaha meminimalkan untuk 

pergi ke puskesmas atau rumah sakit sebagai 

tempat penyembuhan pasien terinfeksi 

COVID-19. Nilai kesenjangan terendah 

dalam dimensi ini diperoleh pada pertanyaan 

no.1, yaitu petugas apotek cepat dalam 

melakukan pelayanan dengan nilai 

kesenjangan -0,181. Hal ini juga 

menunjukkan kecepatan pelayanan oleh 

petugas apotek belum memberikan kepuasan 

terhadap pengunjung sehingga perlu 

ditingkatkan lagi untuk mencapai kualitas 

layanan yang baik. 

 Pada dimensi responsiveness (daya 

tanggap) ada 3 atribut pertanyaan. Dimana 

atribut B3 memperoleh nilai kesenjangan 

tertinggi sebesar -0,240. Hal ini menunjukkan 

bahwa masyarakat membutuhkan sikap cepat 

tanggap petugas untuk mengatasi keluhan 

konsumen. Sedangkan atribut dengan nilai 

kesenjangan terendah, yaitu pada B2 sebesar -

0,088. Hal ini menunjukkan bahwa petugas 

apotek perlu meningkatkan kecepatan dan 

ketanggapan saat menjawab dan melayani 

konsumen. Pada dimensi ini, petugas harus 

mampu menjalin hubungan yang baik dengan 

pengunjung serta memberikan solusi terhadap 

masalah atau keluhan dari konsumen. 

Menurut Ihsan (2014), ketanggapan 

ditunjukkan sebagai kemampuan apotek 

untuk membantu pelanggan dan memberikan 

jasa cepat dan tepat. 

  

Pada dimensi assurance (keyakinan) terdapat 

6 atribut pertanyaan. Atribut C2 dengan nilai 

kesenjangan tertinggi sebesar -0,392. Hal ini 

menunjukkan kurangnya keterampilan yang 

dimiliki petugas apotek dalam melakukan 

pelayanan kefarmasian. Atribut C1 dengan 

nilai kesenjangan terendah sebesar -0,269. 

Pengetahuan dan keterampilan petugas apotek 

yang baik mampu membuat konsumen 

menaruh kepercayaan kepada petugas apotek. 

Dimana dalam penelitian oleh Nisa’ dkk 

(2021), petugas apotek mempunyai 

pengetahuan dan keterampilan yang baik 

dalam bekerja dianggap penting dan sangat 

penting oleh responden.  

 Terdapat 3 atribut pertanyaan pada 

dimensi empathy (empati). Dimana atribut D3 

memiliki nilai kesenjangan yang lebih besar, 

yaitu -0,421. Saat proses pelayanan terjadi 

interaksi antara petugas apotek dengan 

konsumen. Oleh karena itu, petugas harus 

mampu menciptakan komunikasi yang baik 

dengan konsumen. Dimana komunikasi yang 

baik tersebut menjadi salah satu faktor 

kepuasan yang diterima oleh konsumen. Hal 

ini didukung oleh Umar (2020), bahwa 

petugas apotek dituntut untuk selalu 

membantu dan berkomunikasi yang baik 

dengan pasien agar tidak terjadi kesalahan 

maupun kekeliruan dalam pelayanan obat.  

 Pada dimensi tangible (fasilitas 

berwujud) ada 7 atribut pertanyaan. Dimana 

atribut E5 memiliki nilai kesenjangan 

tertinggi dalam dimensi ini, yaitu -0,380. Hal 

ini berarti masyarakat menyadari pentingnya 

pola hidup yang bersih dan sehat, terutama 

pada masa pandemi, sehingga mereka 

mengharapkan ketersediaan atribut yang 

dapat membantu menjaga kebersihan diri, 

salah satunya tempat cuci tangan dan air yang 

bersih di tempat-tempat umum. 

Ketidakpuasan pengunjung terhadap atribut 

ini dapat disebabkan adanya tempat cuci 

tangan namun tidak dilengkapi dengan 

ketersediaan sabun cuci tangan atau air yang 

tidak lancar. Menurut Syamsu & Farida 

(2015), ketersediaan fasilitas yang menunjang 

dan sesuai dengan kebutuhan konsumen, 

lingkungan yang nyaman dan bersih membuat 

konsumen merasa nyaman sehingga 

konsumen dapat merasa puas atas pelayanan 

yang diterima. 

 Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui 

bahwa semua dimensi kualitas pelayanan 

kefarmasian di apotek Kota Palopo yang 

diteliti menunjukkan nilai kesenjangan yang 

negatif. Dapat disimpulkan bahwa semua 

pelayanan kefarmasian yang diberikan oleh 

apotek Kota Palopo yang diteliti masih belum 

memenuhi harapan pengunjungnya. Dimensi 

empathy menunjukkan tingkat kepuasan 

terendah disusul oleh dimensi assurance. 
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Diketahui bahwa nilai gap rata-rata dimensi 

empathy merupakan nilai gap tertinggi, yaitu 

-0,398 dan nilai gap dimensi assurance, yaitu 

-0,314. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

pengunjung merasa harapan mereka belum 

terpenuhi terutama pada atribut terjadinya 

komunikasi yang baik antara petugas dan 

konsumen (empathy) dan atribut petugas 

mempunyai keterampilan yang baik dalam 

bekerja (assurance). 

 Berdasarkan tabel 5 bahwa apotek Kota 

Palopo yang diteliti menunjukkan kualitas 

pelayanan kefarmasian yang cukup 

memuaskan dengan nilai gap yang diperoleh 

berada dalam rentang            (-0,569) sampai 

dengan (-0,060). Dimana kategori cukup puas 

berada pada rentang (-0,81) sampai dengan 

(+0,80) (Yuswantina et al., 2020). 

Pengunjung belum merasa sangat puas 

terhadap pelayanan yang diterima dilihat dari 

adanya gap yang bernilai negatif. Hal ini 

berarti kenyataan yang diterima oleh 

pengunjung belum sesuai dengan harapan 

pengunjung, sehingga apotek perlu 

meningkatkan pelayanan yang diberikan 

kepada pengunjung (Sambodo & Dirgantara, 

2014). 

 

Kepuasan Pengunjung berdasarkan 

metode Customer Satisfaction Index 

 Customer Satisfaction Index (CSI) 

digunakan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pengunjung secara keseluruhan 

dengan memperhatikan tingkat kepentingan 

dari atribut-atribut pelayanan kefarmasian. 

Pada dimensi reliability, atribut A2 memiliki 

nilai CSI terendah sebesar 78,48%. Pada 

dimensi responsiveness atribut B3 memiliki 

nilai CSI terendah sebesar 83,74%. Pada 

dimensi assurance, atribut C2 memiliki nilai 

CSI terendah sebesar 82,92%. Pada dimensi 

empathy, atribut D1 dan D3 memperoleh nilai 

CSI terendah, yaitu 81,87%. Pada dimensi 

tangible, atribut E3 memperoleh nilai CSI 

terendah, yaitu 80,35%. Nilai CSI terendah 

dari kelima dimensi tersebut berkisar antara 

76%-85% sehingga masuk di dalam kategori 

cukup memuaskan (Dewi dkk., 2015). 

 Berdasarkan tabel 7 dapat diketahui 

bahwa nilai rata-rata CSI dari dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, 

empathy dan tangible, yaitu 84,20% termasuk 

dalam kategori sangat memuaskan. Menurut 

Algifari (2016), nilai CSI 84,00%-100,00% 

merupakan kategori sangat memuaskan.  

 

Atribut Pelayanan Kefarmasian yang 

perlu diperbaiki berdasarkan Importance 

Performance Analysis 

 Importance Performance Analysis (IPA) 

merupakan salah satu teknik analisis data 

untuk mengidentifikasi atribut-atribut 

pelayanan yang paling dibutuhkan 

berdasarkan persepsi konsumen. Metode IPA 

membandingkan sampai sejauh mana antara 

kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh 

pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat 

kepuasan yang diinginkan. 

 Berdasarkan tabel 8 dapat dilihat bahwa 

atribut yang terletak pada kuadran I antara 

lain atribut nomor 2, 5, 10, 12, 17 dan 23. 

Atribut-atribut tersebut dianggap penting oleh 

pengunjung namun kualitas pelayanan yang 

diterima buruk, sehingga atribut tersebut 

menjadi prioritas utama untuk diperbaiki dan 

ditingkatkan kualitas layanannya (Algifari, 

2016). Atribut yang termasuk dalam kuadran 

ini meliputi kelengkapan obat yang tersedia di 

apotek, pemberian informasi penggunaan 

obat, keterampilan petugas apotek yang baik 

dalam bekerja, terjaminnya kualitas obat yang 

dibeli, komunikasi yang baik antara petugas 

dan pengunjung serta kerapian dan 

kebersihan petugas apotek dalam berpakaian. 

 Atribut yang terletak pada kuadran II 

antara lain atribut nomor 13, 14, 16, 18, 19 

dan 22. Atribut yang terletak pada kuadran ini 

artinya dianggap penting oleh pengunjung 

dan kualitas layanan yang diterima juga baik, 

sehingga atribut-atribut tersebut perlu 

dipertahankan pelayanannya (Algifari, 2016). 

Atribut dalam kuadran ini antara lain 

informasi obat yang diberikan akurat serta 

dapat dipertanggungjawabkan, petugas apotek 

jujur dan dapat dipercaya, petugas 

memberikan pelayanan kepada pengunjung 

tanpa memandang status sosial, apotek telihat 

bersih dan rapi, serta apotek menyediakan 

tempat cuci tangan yang bersih. 
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 Atribut pada kuadran III antara lain 

nomor 3, 8, 9, 11, 15, 20 dan 24. Artinya 

atribut tersebut dianggap kurang penting, 

namun kualitas pelayanan yang diterima juga 

rendah. Sehingga atribut ini menjadi prioritas 

rendah (Algifari, 2016). Atribut tersebut 

antara lain obat dijual dengan harga yang 

wajar, petugas cepat tanggap terhadap 

keluhan pengunjung, petugas memiliki 

pengetahuan yang baik dalam bekerja, 

petugas melayani konsumen dengan sopan 

dan penuh perhatian, petugas memberikan 

perhatian terhadap keluhan pengunjung, tata 

letak kursi di ruang tunggu diatur dengan 

jarak 1 meter dan petugas apotek selalu 

menggunakan face shield. 

 Atribut yang terletak pada kuadran IV 

mencakup atribut nomor 1, 4, 6, 7 dan 21 

antara lain petugas apotek cepat dalam 

melakukan pelayanan, obat yang diberikan 

sesuai dengan yang diminta, petugas selalu 

siap membantu pengunjung, petugas cepat 

tanggap terhadap keluhan pengunjung dan 

apotek menyediakan handsanitizer. Atribut 

pada kuadran IV dianggap kurang penting 

oleh pengunjung namun kualitas layanan 

yang diterima baik, sehingga atribut ini 

menjadi berlebihan (Algifari, 2016). 

 

KESIMPULAN  
 

 Tingkat kepuasan pengunjung terhadap 

pelayanan kefarmasian di apotek Kota Palopo 

berdasarkan metode gap  termasuk dalam 

kategori cukup puas dan berdasarkan metode 

Customer Satisfaction Index termasuk dalam 

kategori sangat memuaskan. 

 Atribut pelayanan kefarmasian yang 

perlu diperhatikan dan harus diperbaiki oleh 

apotek Kota Palopo antara lain atribut nomor 

2, 5, 10, 12, 17 dan 23, yaitu meliputi 

kelengkapan obat yang tersedia di apotek, 

pemberian informasi penggunaan obat, 

keterampilan petugas apotek, terjaminnya 

kualitas obat yang dibeli, komunikasi yang 

baik antara petugas dan pengunjung serta 

kerapian dan kebersihan petugas apotek 

dalam berpakaian. 
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