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Abstrak 

Penelitian ini beertujuan untuk mengetahui hubungan faktor sosiodemografi pasien (usia, jenis kelamin, 

pendidikan, pekerjaan, pendapatan, serta jarak tempuh) dengan kepuasan pelayanan kefarmasian di Apotek X 

Kota Sorong. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif observasional dengan desain cross-sectional 

dan melibatkan 181 responden yang dipilih melalui teknik total sampling pada periode September - Oktober 

2025. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner yang telah melewati uji validitas dan reliabilitas, 

kemudian dianalisis dengan Chi-square. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel jenis kelamin, usia, 

pendidikan, pekerjaan, serta jarak tempuh tidak menunjukkan keterkaitan yang bermakna dengan tingkat 

kepuasan pelayanan kefarmasian (p > 0,05). Sementara itu, variabel pendapatan menunjukkan hubungan 

signifikan dengan tingkat kepuasan (p = 0,01). Secara keseluruhan, tingkat kepuasan pasien pada lima 

dimensi Servqual berada pada kategori sangat puas, terutama pada dimensi penampilan, perhatian, dan 

jaminan. Temuan ini menggambarkan bahwa kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek X Kota Sorong sudah 

sangat baik, namun terdapat perbedaan persepsi kepuasan pada pasien dengan tingkat pendapatan berbeda. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukkan bagi apotek dalam meningkatkan mutu pelayanan 

secara berkelanjutan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukkan bagi apotek dalam 

meningkatkan mutu pelayanan secara berkelanjutan. 

Kata Kunci: Pelayanan Kefarmasian, Kepuasan Pasien, Sosiodemografi, Apotek. 

 

Abstract 

This study aims to determine the relationship between patient sociodemographic factors (age, gender, 

education, occupation, income, and travel distance) with satisfaction with pharmaceutical services at 

Pharmacy X, Sorong City. This study used a quantitative observational approach with a cross-sectional 

design and involved 181 respondents selected through a total sampling technique in the period September - 

October 2025. Data collection was carried out using a questionnaire that had passed validity and reliability 

tests, and then analyzed using the chi-square. The results of the analysis showed that the variables of gender, 

age, education, occupation, and travel distance did not show a significant relationship with the level of 

satisfaction with pharmaceutical services (p > 0.05). Meanwhile, the income variable showed an important 

relationship with the level of satisfaction (p = 0.01). Overall, the level of patient satisfaction on the five 

dimensions of Servqual was in the very satisfied category, especially on the dimensions of appearance, 

attention, and assurance. These findings illustrate that the quality of pharmaceutical services at Pharmacy X, 

Sorong City, is already very good, but there are differences in perceptions of satisfaction among patients with 

different income levels. The results of this study are expected to provide input for pharmacies to continuously 

improve service quality. 
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PENDAHULUAN 

Kesehatan merupakan aspek penting bagi 

setiap individu karena berperan dalam 

meingkatkan kesejahteraan masyarakat. Layanan 

Kefarmasian adalah bagian keseluruhan dalam 

layanan kesehatan yang berfokus pada 

penggunaan obat secara rasional untuk mencapai 

hasil terapi yang optimal (Arifiyanti & 

Djamaludin, 2017). Layanan farmasi merupakan 

pelayanan yang diberikan secara langsung dan 

bertanggung jawab pada pasien atas produk 

farmasi dengan tujuan mendapatkan hasil yang 

nyata demi menaikkan kualitas hidup pasien. 

Layanan farmasi tidak hanya berfokus pada 

penyiapan obat tetapi juga mencakup layanan 

farmasi, serta pelayanan farmsi klinik, dimana 

bertujuan untuk memperbaiki kesejahteraan 

pasien (Permenkes, 2016). 

Layanan farmasi meruapakan salah satu 

layanan kesehatan yang di jamin pemerintah. 

Apotek adalah salah satu saranan  tempat 

dilakukannya layanan kefarmasian oleh apoteker. 

Apotek sebagai tempat untuk memberikan 

layanan farmasi memiliki peran penting dalam 

menawarkan layanan yang bermutu pada 

masyarakat. Kepuasan pasien merupakan salah 

satu tolak ukur dalam menilai kualitas layanan 

farmasi di apotek. Layanan farmasi yang baik 

adalah layanan yang berfokus langsung pada  

penggunaan obat, dengan tujuan memastikan 

keamanan, efektivitas dan penggunaan obat yang 

rasional. Pelayanan ini menuntut penguatan 

pengetahuan dan peran tenaga farmasi dalam 

proses perawatan pasien sehingga dapat 

meningkatkan tingkat kepuasan pasien. Ruang 

lingkup pelayanan kefarmasian mencakup 

pengelolaan produk farmasi, alat kesehatan sekali 

pakai, bahan medis habis pakai, serta pelayanan 

farmasi klinik (Permenkes, 2019). Pelayanan 

resep di apotek merupakan proses penting untuk 

menjamin bahwa pasien menerima obat yang 

sesuai dan aman untuk dibunakan. Resep 

merupakan permohonan tertulis yang berasal oleh 

dokter, dokter gigi, atau dokter hewan kepada 

apoteker, baik dalam bentuk fisik ataupun digital 

untuk menyiapkan serta memberikan obat-obatan 

maupun peralatan medis kepada pasien (Hardia, 

2023: Komalawati, 2020: Ulandari et al., 2024). 

Kepuasan pasien adalah emosi positif yang 

muncul dari dalam hati seseorang setelah 

menerima layanan yang disediakan atau yang 

dialami secara langsung atau bisa juga diartikan 

sebagai tingkat kepuasan seorang pelanggan 

setelah menilai mengevaluasi performa atau hasil 

yang mereka terima (Andayani, 2021).   

Salah satu cara untuk menilai kepuasan 

pasien dengan menggunakan metode Servqual 

(Service Quality), yaitu pendekatan yang menilai 

kualitas layanan melalui kuesioner yang disusun 

untuk melihat penilaian terhadap produk maupun 

jasa yang diberikan (Meila et al., 2020). Metode 

Servqual dalam mengukur tingkat kepuasan pasien 

mencakup lima aspek yaitu, kehandalan 

(reliability), ketanggapan (responsiveness), 

jaminan (assurance), perhatian (emphaty), serta 

penampilan (tangible) berpengaruh pada tingkat 

kepuasan pasien (Putri et al., 2024). 

Pelayanan dan kepuasan adalah dua aspek 

yang saling berkaitan, kepuasan pelanggan 

menggunakan jasa apotek mencerminkan seberapa 

baik kualitas pelayanan kesehatan yang disediakan 

(Saputri et al., 2023). Kualitas  pelayanan yang 

baik bisa wujud apabila semua pihak yang 

berkepentingan menunjukkan perhatian dan 

kepedulian pelayanan tanpa memandang  status 

sosial dan sebaliknya, rasa tidak puas dapat 

muncul jika pelayanan kesehatan yang diberikan 

tidak memenuhi ekspetasi mereka (Wani et al., 

2023). 

 Pelayanan keframasian perlu dievaluasi secara 

teratur untuk memastikan bahwa kualitas 

pelayanan tetap terjaga. Sebagaimana yang 

dinyatakan oleh  (Rusnedy et al., 2025), evaluasi 

yang dilakukan secara berkala sangat penting 

karena dapat membantu apotek dalam menemukan 

kelemahan dalam pelayanan dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan pada aspek pelayanan 

tertentu. penilaian ini juga menjadi landasan bagi 

apotek untuk menjaga standar pelayanan yang 

memenuhi harapan pasien. 

 Selain itu, (Devi et al., 2024) menjelaskan 

bahwa kepuasan pasien muncul ketika pelayanan 

yang diterima sesuai dengan harapan mereka. Jika 

harapan tidak terpenuhi, pelayanan akan dinilai 

sebagai kurang berkualitas. Ini menunjukkan 

bahwa informasi yang jelas tentang obat, 

ketersediaan obat, serta sikap dari petugas 

merupakan faktor penting dalam membangun 

kepuasan pasien 

Karakteristik pasien adalah karakteristik 

yang diperlukan untuk membedakan antara pasien 

satu dan lainnya yang meliputi, gender, umur, 

pendidikan, pekerjaan, penghasilan, serta jarak 

tempuh (Efriani et al., 2022).  Berdasarkan hasil 

observasi awal di Apotek X Jupiter Kota Sorong, 

ditemukan beberapa keluhan dari pasien terkait 

waktu tunggu dan ketersediaan obat. Kondisi 

tersebut menandakan adanya kemungkinan 

ketakpuasan terhadap pelayanan yang diterima. 

Dengan demikian, penelitian ini dilaksanakan 

untuk menidentifikasi hubungan karakteristik 

sosiodemografi dan tingkat kepuasan pelayanan 

kefarmasian di Apotek X Jupiter Kota Sorong. 

 

METODE  

Studi ini menerapkan pendekatan penelitian 

kuantitatif observasional dengan desain Cross-

Sectional untuk mengevaluasi tingkat kepuasan 

pasien berdasarkan pelayanan yang diterima. 

Populasi studi ini mencakup semua individu yang 
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mengambil resep di apotek X Jupiter Kota Sorong 

selama bulan September – Oktober 2025. Teknik  

pengambilan sampel yang diterapkan total 

sampling, yaitu seluruh pasien yang sesuai dengan 

kriteria inklusi dan eksklusi dijadikan subjek 

penelitian. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 

181 pasien yang memenuhi kriteria inklusi. 

a. Kriteria inklusi 

1) Pasien berusia 18-65 tahun 

2) Pasien yang menebus resep di Apotek X 

Jupiter Kota Sorong 

3) Pasien setuju untuk mengisi kuesioner 

4) Pasien yang menerima pelayanan 

kefarmasian 

b.  Kriteria Eksklusi  

1) Pasien yang datang dari staf apotek  

2) Pasien yang tidak mengisi kuesioner 

sampai selesai. 
Instrumen pada studi ini adalah kuesioner 

yang terbagi menjadi dua bagian. Bagian pertama 

mencakup data sosiodemografi pasien seperti 

identitas gender, umur, jenjang pendidikan, 

profesi, tingkat pendapatan, serta jarak tempuh. 

Bagian kedua menilai tingkat kepuasan pasien 

terkait layanan farmasi. Sebelum kuesioner di 

distribusikan kepada partisipan, kuesioner 

dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas 

terhadap 30 orang. Kuesioner dianggap sah jika 

nilai  r-hitungnya melebihi r-tabel 0,05 dan 

reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,6. 

Analisis bivariat dilakukan dengan menggunakan 

Chi-square. Selanjutnya, di olah mengunakan  

perangkat lunak IBM SPSS (Efriani et al., 2022). 

Penelitian ini menerapkan pengukuran 

kepuasan dengan skala likert 3 yaitu:  

Tabel 1. Penilaian Skala 
Penilaian Skor 

Sangat Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

3 

2 

1 

 Perhitungan rentang interval pada tingkat 

kepuasan dilakukan dengan cara menerapkan 

batas interval serta menginterpretasikan 

presentase untuk 

mengetahui penilaian menggunakan metode skor 

presen (I). 

 

Rumus interval : 

  
                         

               
 

  
   

 
      

 

Tabel 2. Range Skala Kepuasan 
Penilaian Nilai Skala Peringkat 

Sangat Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

66,67% - 100% 

33,34% - 66,66% 

0% - 33,33% 

Sumber: (Fitriani et al., 2024) 

Perhitungan hasil presentase hasil didapatkan 

dengan menggunakan indes % : 

   
                

∑            
      

 

Keterangan : 

∑ total skor = total dari semua jawaban responden 

pada setiap item pertanyaan 

∑ skor maksimal = nilai tertinggi pada skala likert 

× jumlah responden 

 Pengolahan data pada penelitian ini dilakukan 

dengan bantuan dengan Microsoft Excel, 

kemudian hasilnya ditampilkan dalam bentuk 

persentase (Saputri et al., 2023). Analisis data 

yang diterapkan dalam studi statistik menggunakan 

uji chi-square dan analisis bivariat untuk 

mengetahui hubungan antara variabel 

sosiodemografi dan tingkat kepuasan pelayanan 

kefarmasian di Apotek X Jupiter Kota Sorong. 

Interpretasi data dilihat dari nilai yang diperoleh, 

jika nilai signifikansinya (<0,05) dapat diambil 

kesimpulan bahwa dua variabel tersebut memiliki 

hubungan (Listina, 2024). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Responden 

Data distribusi frekuensi karakteristik 

partisipan dibagi menjadi 2 dua yaitu karakteristik 

sosiodemografi (jenis kelamin, usia, pendididkan 

terakhir, perkerjaan, pendapatan dan jarak tempuh) 

dan pernyataan pasien dapat dilihat pada Tabel 3.  

Tabel 3. Karakteristik Responden 
Variabel Kategori n (%) 

Jenis 

Kelamin 
 Laki-Laki 

 Perempuan 

 86 (47,5%) 

95 (52,5% 

Usia  Dewasa Muda 

(18-40 Tahun) 

 Dewasa Tua (41-

65 Tahun) 

75 (41,4% 

 

106 (58,6%) 

Pendidikan 

Terakhir 
 Pendidikan Dasar 

(SD s/d SMA) 

 Pendidikan 

Tinggi 

(Perguruan 

Tinggi) 

114 (63% 

 

67 (37%) 

Pekerjaan  Bekerja 

 Tidak Bekerja 

89 (49,2%) 

92 (50,8%) 

Pendapatan  Diatas UMR 

(>Rp.3.393.000) 

 Dibawah UMR 

(<Rp.3.393.000) 

69 (38,1%) 

 

112 (61,9% 

Jarak 

Tempuh 
 < 5km 

 > 5km 

135 (74,6%) 

46 (25,4%) 

Sumber : Data Primer (Olahan Pribadi), 2025. 

 Pada Tabel 3. sebanyak 86 responden (47,5%)  

adalah laki-laki, sedangkan 95 responden (52%) 

adalah perempuan. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa sebagian besar peserta yang berpartisipasi 

merupakan perempuan. Pada aspek jenis kelamin, 

mayoritas responden adalah perempuan, yaitu 

sebesar 52,5%. Hasil ini sesuai dengan studi yang 

dilaksanankan (Arini & Kusumayadi, 2023) yang 

menyatakan bahwa pasien yang paling banyak 
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melakukan pemeriksaan kesehatan adalah 

perempuan usia dewasa tua. Penilaian kepuasan 

pasien sangat dipengaruhi oleh faktor usia, sebab 

pelayanan yang dianggap lebih efektif biasanya 

dinilai berbeda oleh individu yang berasa pada 

ketegori usia dewasa tua. Dalam hal ini 

perempuan lebih memperhatikan keadaan 

kesehatan yang dapat memburuk akibat 

penggunaan obat-obatan. Mereka mempunyai 

akses yang lebih banyak terhadap informasi 

dibandingkan laki-laki karena perempuan 

cenderung lebih aktif dan sering terlibat dalam 

kegiatan sosial daripada laki-laki (Nursanti & R, 

2022). Sementara itu, pada kategori umur, 

dominan pada rentan usia dewasa tua (41-65 

tahun) dengan presentase 58,6%.  Hal ini 

dikarenakan pada kelompok usia tersebut mudah 

mengalami penyakit serta mengakibatkan kualitas 

hidup menurun atau penurunan sistem imun dan 

kesehatan (Meila et al., 2020). 

 Tingkat pendidikan terakhir responden 

menunjukkan hasil paling banya pada kategori 

pendidikan dasar (SD/SMP/SMA) sebanyak 114 

(63,0%) orang. Hal ini menunjukkan bahwa latar 

belakang responden cenderung mempengaruhi 

cara pandang dan pemahanan informasi kesehatan 

salah satunya pelayanan kefarmasian. 

Pengambilan keputusan serta pemanfaatan 

layanan kesehatan dapat dipengaruhi oleh jenjang 

pendidikan yang dimiliki seseorang (Arifin et al., 

2019). 

 Sedangkan dalam hal pekerjaan 

menunjukkan bahwa kategori tidak berkerja 

paling banyak dengan jumlah 92 (50,8%). Studi 

oleh (Juwita et al., 2019) mengungkapkan bahwa 

status pekerjaan memiliki dampak pada tingkat 

kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan. Hal 

ini disebabkan karena individu yang memiliki 

pekerjaan senderung memiliki ekspetasi yang 

lebih tinggi dibandingkan dengan mereka yang 

tidak bekerja. Dari Tabel 3, partisipan dengan 

jumlah yang lebih besar pada kelompok 

pendapatan rendah, hal ini dikarenakan rendahnya 

tingkat pengetahuan pasien mengenai 

swamedikasi, padahal melalui swamedikasi 

penderita bisa menghemat biaya pengobatan tanpa 

harus ke dokter sehingga dapat menghebat biaya 

pengeluaran (Juwita et al., 2019). Sedangkan dari 

hasil penelitian pada Tabel 3. Kategori jarak 

tempuh didapatkan hasil paling banyak 135 

(74,6%) responden. Dari hasil ini menunjukkan 

bahwa jarak tempuh juga mempengaruhi 

kunjungan pasien ke apotek (Khotimaha & 

Ningsih, 2024). 

 

Tabel 4. Tingkat Kepuasan Responden 

Berdasarkan Dimensi Kehandalan 
No. Pertanyaan F Kategori 

1. Petugas apotek 

memberikan 

informasi obat dan 

88,4% Sangat Puas 

edukasi kesehatan 

2. Petugas apotek 

memberikan obat 

atau produk yang 

sesuai dengan 

kebutuhan pasien 

89,9% Sangat Puas 

3. Petugas apotek 

memberikan 

penjelasan tentang 

aturan dan cara pakai 

obat yang diberikan 

sesuai resep terhadap 

pasien 

91,5% Sangat Puas 

4. Obat yang 

diresepkan selalu 

tersedia di apotek. 

72,2% Sangat Puas 

Rata-rata 
85,5% Sangat 

Puas 

Sumber : Data Primer (Olahan Pribadi), 2025. 

 Dimensi pertama yaitu dimensi kehandalahan, 

hasil penelitian menunjukkan presentase rata-rata 

85,5% menunjukkan bahwa responden mereasa  

sangat puas, berarti di Apotek X Jupiter Kota 

Sorong ini petugasnya menyampaikan dengan baik 

tentang informasi obat, efek samping obat dan cara 

pemakaian obatnya. Dimensi ini terdiri dari 4 soal, 

soal nomor 1 didapatkan presentase sebesar 88,4%, 

soal nomor 2 didapatkan 89,9%,  pertanyaan 

nomor 3 mendapatkan sebesar 91,5% dan 

pertanyaan nomor 4 mendapatkan sebesar 72,2%. 

Dimensi ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat 

kepuasan pasien pada layanan farmasi di Apotek X 

Jupiter Kota Sorong tentang cara pakai obat, 

informasi obat, efek samping obat,  aktifitas yang 

harus dihindari saat mengonsumsi obat dan 

ketersediaan obat yang diresepkan. Aturan 

pemakaian obat sangat penting untuk diketahui dan 

disampaikan kepada pasien agar hasil dari terapi 

obat dapat optimal dan untuk menghindari 

kesalahan dalam penggunaan, seperti sediaan sirup 

atau suspensi yang perlu dikocok  terlebih dahulu, 

serta pengunaan obat tetes untuk telinga dan tetes 

hidung (Rizal et al., 2024). Menyediakan 

informasi mengenai cara pemakaian obat serta 

fungsinya atau indikasi obat juga sangat diperlukan 

agar efek terapi obat yang diperoleh dapat 

maksimal. Konsumsi makanan atau minuman 

dapat berinteraksi dengan obat-obatan tertentu 

yang mengakibatkan meningkatnya atau 

menurunya efek obat dalam tubuh. Oleh karena 

itu, petugas perlu memastikan informasi ini kepada 

pasien meskipun tidak terdapat interaksi antara 

obat yang dikonsumsi dengan makanan atau 

minuman. 

 Hasil penelitian kepuasan pasien pada layanan 

farmasi di Apotek X Jupiter Kota Sorong dalam 

aspek kehandalan menunjukkan kategori puas. 

Pasien menyatakan petugas kefarmasian 

menyampaikan informasi tentang obat yang 

lengkap serta menggunakan bahasa yang gampang 

dipahami oleh pasien (Wirastuti et al., 2021). 
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Tabel 5. Tingkat Kepuasan Responden 

Berdasarkan Dimensi Penampilan 
No. Pertanyaan F Kategori 

1. Kebersihan, 

kenyamanan dan 

kerapihan apotek 

91,7% Sangat Puas 

2. Penampilan petugas 

apotek sopan, bersih, 

rapi dan menarik 

93,7% Sangat Puas 

3. Ruang tunggu pasien 

apotek nyaman 

91,0% Sangat Puas 

4. Penataan obat di 

apotek terlihat bersih 

dan rapi 

92,4% Sangat Puas 

Rata-rata 
92,2% Sangat 

Puas 

Sumber : Data Primer (Olahan Pribadi), 2025. 

 Dimensi kedua yaitu penampilan, hasil 

penelitian menunjukkan presentase rata-rata 

92,2% membuktikan pernyataan dalam dimensi 

penampilan ini termasuk ke dalam kategori sangat 

puas, berarti Apotek X Jupiter Kota Sorong. 

Menurut (Masyithah & Aminudin, 2021), dimensi 

penampilan berfokus pada menilai kepuasan 

pasien terkait layanan farmasi di Apotek X Jupiter 

Kota Sorong mengenai kebersihan dan 

terorganisir, kenyamanan area tunggu serta 

petugas apotek mengenakan pakaian yang bersih 

dan rapi.  

Tabel 6. Tingkat Kepuasan Responden 

Berdasarkan Dimensi Ketanggapan 
No. Pertanyaan F Kategori 

1. Petugas apotek selalu 

membantu dan 

menyelesaikan 

keluhan atau masalah 

pasien dengan baik 

88,6% Sangat 

Puas 

2. Pelayanan resep 

dilakukan dengan 

cepat: Racikan ≤60 

menit dan 30≤ Non 

racikan. 

87,5% Sangat 

Puas 

3. Petugas apotek 

kebutuhan pasien. 

89,1% Sangat 

Puas 

4. Petugas apotek 

memberikan 

pelayanan transaksi 

dan pembayaran 

dengan cepat dan 

teliti, dan efisien. 

91,0% Sangat 

Puas 

Rata-rata 
89,05% Sangat 

Puas 

Sumber : Data Primer (Olahan Pribadi), 2025. 

 Dimensi ketiga yaitu ketanggapan, hasil 

penelitian menunjukkan presentase rata-rata 

89,05% membuktikan pernyataan dalam dimensi 

ketanggapan ini termasuk dalam kategori sangat 

puas. Dimensi ini terdiri dari 4 pertanyaan. 

Pertanyaan nomor 1 memperoleh presentase 

88,6%, penyataan nomor 2 mendapatkan 

presentase sebesar 87,5%, pertanyaan nomor 3 

mendapatkan presentase 89,1% dan pertanyaan 

nomor 4 mendapatkan presentase 91,0%. Hal ini 

dikarenakan respon cepat yang ditunjukkan oleh 

petugas Apotek X Jupiter Kota Sorong dalam 

melayani pasien. Sifat sigap dari petugas apotek 

dalam menangani layanan dan keluhan pasien 

membuat pasien merasa lebih tenang selama 

menerima pelayanan, sehingga hal tersebut 

mempengaruhi tingkat kepuasan pasien pada 

layanan yang diterima. Temuan ini sesuai dengan 

studi (Meila et al.,2020), yang menunjukkan 

bahwa dimensi ketanggapan dalam pelayanan 

farmasi di apotek memberikan bantuan yang cepat 

serta akurat pada pasien serta menyampaikan 

informasi yang jelas tentang layanan farmasi. 

Tabel 7. Tingkat Kepuasan Responden 

Berdasarkan Dimensi Jaminan (Assurance) 
No. Pertanyaan F Kategori 

1. Apotek 

menyediakan obat-

obatan yang aman, 

efektif, dan 

berkualitas tinggi. 

92,4% Sangat Puas 

2. Pasien merasa obat 

yang diberikan tepat 

serta sesuai dengan 

resep. 

91,5% Sangat Puas 

3. Petugas apotek tepat 

dalam membaca 

resep dokter yang 

diberikan pasien. 

92,8% Sangat Puas 

4. Tercantum tanggal 

kadaluarsa (Expired 

Date) pada obat. 

87,1% Sangat Puas 

Rata-rata 
90,95% Sangat 

Puas 

Sumber : Data Primer (Olahan Pribadi), 2025. 

  Dimensi Jaminan (Assurance) menunjukkan 

hasil kriteria sangat puas pada seluruh item 

pernyataan, dimana item ketepatan petugas dalam 

membaca resep dokter mencapai 92,8%. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa melalui kepercayaan 

pasien terhadap petugas apotek, berdasarkan 

evaluasi terhadap pengetahuan dan keterampilan 

petugas apotek. Petugas apotek yang memiliki 

kopetensi dapat memberikan informasi yang 

mudah dimengerti pasien. Pasien memerlukan 

informasi yang akurat serta jelas agar dapat 

menghindari kesalahan dalam penggunaan obat. 

Sesuai dengan hasil penelitian (Raising & 

Erikania, 2019), yang menyatakan bahwa  

kepuasan pasien muncul karena  petugas apotek 

dalam melaksanakan layanan yang diberikan serta 

menjamin kualitasnya. Namun petugas farmasi 

perlu menmperbaiki kembali keterampilan serta 

keakuratan dalam menyampaikan informasi obat, 

karena informasi yang keliru dapat menjadi 

penyebab terjadinya medication error pada pasien. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 

73 tahun 2016 tentang standar pelayanan 

kefarmasian di apotek, pelayanan kefarmasian 

dimulai dengan pelaksanaan dan pengkajian resep, 

pelayanan resep obat, pelayanan informasi obat 

(PIO), konseling, pemantauan terapi obat (PTO) 

dan monitoring efek samping obat (MESO). 
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Semua proses tersebut harus dilaksanakan dengan 

cermat dan baik, sehingga kualitas pelayanan 

kepada pasien dapat terjaga (Permenkes, 2016). 

Tabel 8. Tingkat Kepuasan Responden 

Berdasarkan Dimensi Perhatian  
No. Pertanyaan F Kategori 

1. Petugas apotek 

memberikan 

perhatian pada 

keluhan yang sama 

serta tulus kepada 

setiap pasien. 

88,6% Sangat Puas 

2. Petugas apotek 

memberikan 

pelayanan kepada 

setiap pasien tanpa 

melihat status sosial 

93,4% Sangat Puas 

3. Pasien merasa 

nyaman selama 

menunggu obat. 

93,0% Sangat Puas 

4. Petugas apotek bisa 

berkomunikasi baik 

dengan pasien. 

94,1% Sangat Puas 

Rata-rata 
92,27% Sangat 

Puas 

Sumber : Data Primer (Olahan Pribadi), 2025. 

 Hasil pada Tabel 8. Seluruh item 

dikategorikan Sangat Puas, item yang 

mendapatkan skor tertinggi adalah kemampuan 

petugas apotek berkomunikasi baik dengan pasien 

mencapai 94,1%, sedangkan perhatian tulus 

terhadap keluhan yang pasien berada pada 

presentase tersendah yaitu 88,6%. Temuan sesuai 

dengan studi (Rusnedy et al., 2025) yang 

menunjukkan bahwa para petugas apotek 

memiliki tingkat perhatian yang luar biasa 

terhadap pasien. Petugas apotek sangat ramah 

dalam memberikan pelayanan. Mereka sudah 

sangat baik dalam mendengarkan semua keluhan 

pasien, serta memberikan perhatian khusus kepada 

setiap pasien yang memerlukan hal tersebut. Pada 

dimensi perhatian, dianggap tidak lagi 

memerlukan penilaian terhadap layanan. 

Pelayanan yang di lakukan sudah sangat optimal, 

namun petugas apotek harus tetap 

mempertahankan konsistensi dan terus berusaha 

untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

pasien. 

 

Tabel 9. Hubungan Faktor Sosiodemografi 

Dengan Tingkat Kepuasan Pasien 
Karakteristik 

Responden 
Nilai p-value Interpretasi 

Jenis Kelamin 0,915 > 0,05 Tidak ada 

korelasi  

Umur  0,460 > 0,05 Tidak ada 

korelasi  

Pendidikan 0,172 > 0,05 Tidak ada 

korelasi 

Pekerjaan 0,154 > 0,05 Tidak ada 

korelasi 

Pendapatan 0,008 < 0,05 Ada korelasi  

Jarak Tempuh 0,849 > 0,05 Tidak ada 

korelasi 

Sumber : Data Primer (Olahan Pribadi), 2025. 

 Berdasarkan hasil analisis chi-square dalam 

studi ini mengindikasikan adanya keterkaitan yang  

bermakna terhadap tingkat kepuasan pelayanan 

kefarmasian. Pada Tabel 9. menunjukkan hasil 

pada kategori jenis kelamin tidak memiliki 

keterkaitan yang singnifikan dengan tingkat 

kepuasan pelayanan kefarmasian. Dengan kata 

lain, baik pria atau wanita mengalami tingkat 

kepuasan yang cenderung sama. Sesuai dengan 

studi yang dilakukan (Raising & Erikania, 2019) 

yang menunjukkan kepuasan dalam layanan 

farmasi tidak dipengaruhi oleh perbedaan jenis 

kelamin, kerena kualitas pelayanan diberikan 

secara konsisten kepada semua pasien. 

 Hasil perhitungan menunjukkan nilai p=0,460 

(p>0,05), yang berarti tidak memiliki keterkaitan 

yang signifikan antara usia dan tingkat kepuasan 

pasien. Responden yang berusia muda dan tua 

memberikan evaluasi yang serupa mengenai mutu 

layanan. Temuan ini sesuai dengan studi (Faridah 

et al., 2020) yang menunjukkan bahwa usia tidak 

selalu berpengaruh pada cara pandang seseorang 

terhadap kualitas pelayanan apotek. 

 Hasil analisis chi-square mengindikasikan 

bahwa jenjang pendidikan terakhir tidak memiliki 

keterkaitan yang berarti dengan tingkat kepuasan. 

Responden dari latar belakang pendidikan dasar 

maupun tinggi menampilkan pandangan yang 

cukup mirip. Temuan ini sejalan dengan studi yang 

dilaksanakan oleh (Pratiwi et al., 2024) 

memperlihatkan bahwa tingkat pendidikan tidak 

memiliki keterkaitan yang bermakna antara 

kepuasan pasien terhadap layanan apotek. Dalam 

penelitian tersebut menjelaskan bahwa semua 

pasien, terlepas dari tingkat pendidikan rendah 

atau tinggi dapat memahami informasi terkait obat 

yang diberikan oleh petugas apotek karena 

penyampaiannya dilakukan dengan cara yang 

sederhana, sistematis, dan ramah. Dengan 

demikian, hal ini tidak berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan yang dirasakan. 

 Kategori pekerjaan menunjukkan hasil bahwa 

pekerjaan tidak ada keterkaitan signifikan dengan 

tingkat kepuasan. Responden yang bekerja dan 

yang tidak bekerja memberikan penilaian yang 

cukup serupa terhadap pelayanan yang mereka 

terima. Hasil studi diperkuat (Meila et al., 2020) 

menunjukkan bahwa pekerjaan tidak selalu 

berdampak pada penilaian pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian. 

 Pendapatan adalah satu-satunya faktor yang 

menunjukkan hubungan signifikan dengan tingkat 

kepuasan pelayanan kefarmasian (p < 0,05). Pasien 

yang memiliki penghasilan lebih tinggi biasanya 

mengharapkan pelayanan yang lebih baik, 

sehingga mereka dapat merasakan kepuasan yang 

berbeda. Temuan ini sejalan dengan studi (Anfal, 

2020) yang mengungkap bahwa keadaan ekonomi 
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dapat mempengaruhi pandangan dan harapan 

pasien terhadap pelayanan kefarmasian. 

Hasil pengujian memperlihatkan bahwa 

jarak tempuh tidak memiliki hubungan yang 

bermakna antara tingkat kepuasan. Hal ini 

menunjukkan bahwa seberapa dekat apotek 

tidak berpengaruh besar terhadap penilaian 

pasien mengenai kualitas layanan yang diterima. 

Temuan ini sesuai pernyataan (Guswaman et 

al., 2019), jauh dekat tidak menjadi penghalang 

bagi pasien untuk memanfaatkan fasilitas 

layanan kesehatan yang tersedia. 
 

SIMPULAN 

 Kepuasan pasien di Apotek X Kota Sorong 

berada pada kategori sangat puas terhadap 

pelayanan kefarmasian pada seluruh dimensi 

servqual,  khususnya  pada  aspek  penampilan, 

jaminan, ketanggapan, dan kehandalan. Hasil 

pengujian chi-square menunjukkan bahwa faktor-

faktor seperti jenis kelamin, umur, pendidikan, 

pekerjaan, serta jarak tempuh tidak memiliki 

keterkaitan yang bermakna dengan  tingkat 

kepuasan pasien (p>0,005). Sementara itu, 

variabel pendapatan terbukti memiliki hubungan 

yang bermakna terhadap kepuasan pasien (p = 

0,008) yang memperlihatkan perbedaan status 

ekonomi dapat mempengaruhi harapan dan 

pandangan pasien terhadap pelayanan yang 

diberikan. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa mayoritas karakteristik sosisodemografi 

tidak berdampak pada kepuasan pelayanan 

kefarmasian, kecuali pendapatan yang berfungsi 

sebagai pembeda dalam pandangan kepuasan 

pasien. 
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