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UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS LAYANAN 

APOTEK ZAHRA NGAWI DENGAN METODE SERVICE QUALITY 

(SERVQUAL) 

 

Rosita Nurhayati (Apoteker dan Pemilik Sarana Apotek Zahra Ngawi)1,  
Wahyu Purwanto (STIE WW)2 

 
 

Abstrak 

Pelayanan kefarmasian sekarang ini telah berkembang dari yang semula hanya 
berfokus kepada pengelolaan obat (drug oriented), sekarang berorientasi kepada 
pelayanan pasien secara langsung (patient oriented) sehingga Apotek dituntut untuk 
lebih meningkatkan pelayanan, memperhatikan keinginan pelanggan dan berusaha 
memenuhi apa yeng mereka harapkan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui harapan pelanggan, mengidentifikasi tingkat kemampuan Apotek Zahra 
Ngawi dalam memenuhi kepuasan pelanggan dan untuk merumuskan upaya 
peningkatan kualitas pelayanan di Apotek tersebut.  Penelitian ini menggunakan 
metode SERVQUAL yang bertujuan untuk mengertahui harapan pelanggan, 
mengidentifikasi tingkat kemampuan Apotek Zahra Ngawi dalam memenuhi kepuasan 
pelanggan dan merumuskan upaya peningkatan kualitas pelayanannya. Jenis 
penelitian ini adalah kualitatif deskriptif yang dilakukan di Apotek Zahra Ngawi pada 
tanggal 1 sampai 31 Nopember 2018 dengan memberikan kuisioner kepada 200 
partisipan sebagai konsumen di Apotek Zahra Ngawi. Teknik pengambilan sampel 
secara purposive sampling dengan uji validitas dan reliabilitas. Hasil kuisioner 
dianalisis dengan metode 5 Gap SERVQUAL yang meliputi bukti fisisk, kehandalan, 
daya tanggap, jaminan dan empati yang kemudian disusun dalam bentuk diagram 
Two- Dimensional Differencing Plane. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada item 
reabilitas daya tanggap dan empati masih ada yang mendapatkan nilai negatif. Upaya 
untuk memperbaiki nilai negatif tersebut maka Apotek Zahra Ngawi sebaiknya 
menepati janji sesuai dengan waktu yang dijanjikan, karyawan memberikan pelayanan 
secara tanggap dan tepat, segera melayani pelanggan dan menyapanya serta 
sebaiknya memahami kebutuhan spesifik pelanggan, kinerja karyawan sebaiknya 
sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan, mempunyai tugas dan tanggungjawab 
masing- masing sesuai dengan fungsinya.. Pada skor SERVQUAL menunjukkan nilai 
positif dan gap keseluruhan adalah 0.018 yang artinya bahwa ekspektasi pelanggan 
sesuai dengan persepsi yang diterimanya. 
Kata kunci: Apotek, Service Quality, gap, ekspektasi dan persepsi 
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PENDAHULUAN 

Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktik 
kefarmasian oleh Apoteker. Pelayanan kefarmasian yang dimaksud adalah suatu 
pelayanan langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan 
sediaan farmasi/obat dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan 
mutu kehidupan pasien. 

Pelayanan kefarmasian sekarang ini telah berkembang, dari yang semula hanya 
berfokus kepada pengelolaan obat (drug oriented), sekarang berorientasi kepada 
pelayanan pasien secara langsung (patient oriented). Oleh karena itu, Apotek dituntut 
untuk lebih meningkatkan pelayanan. Apalagi pada era informasi seperti sekarang ini, 
dimana pasien cenderung selalu ingin mendapatkan pelayanan yang mudah dan 
praktis, serta informasi yang akurat dan kredibel. Apabila pelayanan kefarmasian ini 
bisa dikembangkan, maka Apotek tidak hanya menjadi tempat "jualan obat" saja, tetapi 
juga bisa memberi pelayanan kefarmasian yang komprehensif bagi masyarakat yang 
bermanfaat dalam meningkatkan mutu kehidupan pasien. 

Salah satu indikator untuk mengukur keberhasilan pelayanan kefarmasian di 
Apotek adalah dengan studi kepuasan pelanggan. Satu cara untuk menilai tingkat 
kepuasan pelanggan, yaitu dengan mengidentifikasi seberapa besar tanggapan 
konsumen mengenai pelayanan yang diterima (persepsi) dibandingkan dengan 
pelanggan (ekspektasi), sehingga dapat diketahui kesenjangan (gap) dari keduanya. 
Kepuasan tercapai apabila jasa dan produk yang dipilih dapat memenuhi atau melebihi 
harapan pelanggan. Salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan adalah metode SERVQUAL (Service Quality). Menurut 
Parasuraman (1994: 50), metode ini mengukur 5 dimensi kualitas layanan, 
yaitu berwujud (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 
jaminan (assurance) dan empati (emphaty)  

Salah satu tujuan dari berdirinya Apotek Zahra Ngawi adalah pelayanan yang 
ramah, berkompetensi, profesional dan sesuai dengan standar pelayanan kefarmasian, 
sehingga meningkatkan keselamatan pasien. Oleh karena itu pelayanan dan kepuasan 
pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan. Bagi Apotek Zahra 
Ngawi, kepuasan pelanggan selain akan menciptakan loyalitas, mempertahankan 
pelanggan, juga sebagai media promosi yang efektif. 

 

LANDASAN TEORI 

Apotek 

Permenkes No. 9 Tahun 2017 mendefinisikan apotek sebagai sarana pelayanan 
kefarmasian tempat dilakukan praktek kefarmasian oleh Apoteker. Adapun Surat Izin 
Apotek (SIA) adalah bukti tertulis yang diberikan oleh pemerintah daerah 
kabupaten/kota kepada Apoteker sebagai izin untuk menyelenggarakan Apotek. 

Pada Permenkes No. 9 Tahun 2017 bahwa Pendirian Apotek harus memenuhi 
persyaratan, meliputi: lokasi, bangunan, sarana, prasarana, dan peralatan, dan 



 

 

Rosita Nurhayati 

 Wahyu Purwanto 

 

377 

Jurnal Riset Manajemen Akuntansi Indonesia, Vol.2 No.2 (Mei 2024) 

ketenagaan. Bangunan Apotek harus memiliki fungsi keamanan, kenyamanan, dan 
kemudahan dalam pemberian pelayanan kepada pasien serta perlindungan dan 
keselamatan bagi semua orang termasuk penyandang cacat, anak-anak, dan orang 
lanjut usia dan harus bersifat permanen. Sarana Apotek paling sedikit memiliki sarana 
ruang yang berfungsi sebagai penerimaan Resep, pelayanan Resep dan peracikan 
(produksi sediaan secara terbatas), penyerahan Sediaan Farmasi dan Alat Kesehatan, 
konseling, penyimpanan Sediaan Farmasi dan Alat Kesehatan dan arsip. Prasarana 
Apotek paling sedikit terdiri atas: instalasi air bersih, instalasi listrik, sistem tata udara 
dan sistem proteksi kebakaran. Sedangkan peralatan Apotek meliputi semua peralatan 
yang dibutuhkan dalam pelaksanaan pelayanan kefarmasian antara lain meliputi rak 
obat, alat peracikan, bahan pengemas obat, lemari pendingin, meja, kursi, komputer, 
sistem pencatatan mutasi obat, formulir catatan pengobatan pasien dan peralatan lain 
sesuai dengan kebutuhan. Sarana, prasarana, dan peralatan Apotek harus dalam 
keadaan terpelihara dan berfungsi dengan baik. 

Permenkes RI No. 73, pasal 3, tahun 2016 menyebutkan bahwa Standar 
Pelayanan Kefarmasian di Apotek meliputi: 1) Pengelolaan sediaan farmasi, alat 
kesehatan, dan bahan medis habis pakai; 2) Pelayanan Farmasi Klinik. 

Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Kualitas merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Kinerja yang 
baik merupakan strategi perusahaan untuk mencapai keunggulan dalam persaingan. 
Keunggulan suatu produk atau jasa tergantung dari keunikan serta kualitas yang 
diperlukan oleh jasa tersebut apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan 
konsumen. 

Metode service quality (SERVQUAL) membagi kualitas layanan ke dalam 5 
(lima) dimensi kualitas layanan yang dikembangkan oleh Parasuraman (1985: 41-50), 
yaitu: 

1. Tangibles, atau bukti fisik, yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas 
fisik (gedung, gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang 
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. 

2. Reliability, atau kehandalan, yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi.  

3. Responsiveness, atau ketanggapan, yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan 
memberi pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa 
adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam 
pelayanan.                                
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4. Assurance, atau jaminan dan kepastian, yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain 
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy). 

5. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian 
dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  

Konsep Pelayanan Prima 

Pelayanan prima merupakan terjemahan dari excellent service yang secara 
harfiah berarti pelayanan yang sangat baik atau pelayanan yang terbaik. Dalam kaitan 
ini ada dua istilah yang saling berkaitan, yaitu melayani dan pelayanan. Pengertian 
melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang. 
Sedangkan pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain. Jadi pelayanan 
adalah suatu usaha untuk membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan 
orang lain. Apabila dikaitkan dengan tugas pemerintah dalam memberikan pelayanan 
kepada masyarakat maka pelayanan prima adalah pelayanan terbaik dari Pemerintah 
kepada masyarakat selaku pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian 

Penelitian ini adalah penelitian non eksperimental yang bersifat deskriptif dengan 
pendekatan kulitatif yang bertujuan untuk memberikan gambaran secara obyektif 
tentang keadaan sebenarnya dari obyek yang diteliti. Penelitian ini dilakukan dengan 
cara mendiskripsikan masalah yang telah diidentifikasikan pada saat melakukan 
penelitian. Penelitian dilakukan di Apotek Zahra Ngawi.  

 Objek  

Obyek penelitian dalam hal ini adalah pelanggan atau konsumen di Apotek Zahra 
Ngawi dengan usia diatas 17 tahun dengan tujuan partisipan memiliki pengetahuan 
memadai untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang diajukan.  

Populasi dan Sampel 

Populasi 

     Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek 
yang mempunyai kulaitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013: 363). 

Tempat dilakukan penelitian adalah Apotek Zahra Ngawi dan pelaku adalah 
konsumen yang sedang melakukan aktivitas pembelian obat di Apotek Zahra Ngawi 
tersebut. 
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Sampel 

Sampel merupakan sebagian atau populasi yang menjadi subyek penelitian, 
yang dapat mewakili populasi penelitian. Sampel dalam penelitian kualitatif ini bukan 
dinamakan responden, tetapi sebagai narasumber atau partisipan. Sampel pada 
penelitian ini adalah partisipan sebagai konsumen di  Apotek Zahra Ngawi. 

 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik sampling adalah merupakan teknik pengambilan sampel. Untuk 
menentukan sampel yang akan digunakan pada penelitian ini dengan menggunakan 
teknik sampling Non Probability Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi 
untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2016: 367). Pada penelitian ini, cara 
menentukan jumlah sampel penelitian  menggunakan tabel Cohen Manion dan 
Morrison dan berdasarkan taraf keyakinan 95 %. Populasi dalam penelitian ini adalah 
konsumen Apotek Zahra Ngawi selama satu hari berjumlah 300 orang, maka sampel 
yang dibutuhkan adalah 200 partisipan.  

Instrumen Penelitian 

Instrumen atau alat penelitian adalah peneliti itu sendiri (human instrument) 
berfungsi menetapkan fokus penelitian, memilih informan sebagai sumber data, 
melakukan pengumpulan data, menilai kualitas data, analisis data, menafsirkan data 
dan membuat kesimpulan atas temuannya (Sugiyono, 2018: 372 - 373). 

Setiap penelitian yang dilakukan dengan menggunakan metode kuisioner maka 
perlu dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas. 

1. Uji validitas 

Untuk mengetahui validitas tersebut maka hasil penelitian ini dikerjakan 
dengan menggunakan SPSS Korelasi Pearson Products Moments menggunakan 
prinsip mengkorelasi atau menghubungkan antara masing-masing skor item atau 
soal dengan skor total yang diperoleh dari jawaban partisipan atas kuisioner. Hasil 
uji validitas yaitu membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel, dinyatakan 
valid apabila nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel dan membandingkan nilai 
Sig. (2 tailed) dengan probabilitas 0,05 yang apabila nilai Sig. (2 tailed) < 0,05 dan 
Pearson Correlation bernilai positif, maka item nilai kuisioner tersebut valid yang 
dibuktikan pada lampiran 7-10 halaman 69-74. 

2. Uji reliabilitas  

Pada penelitian ini untuk menguji reliabilitas menggunakan uji reliabilitas 
Alpha Cronbach's dengan program SPSS. Apabila koefisien Cronbach Alpha  ≥ 0,6 
maka dapat dikatakan instrumen tersebut reliabel (Johnson & Christensen, 2012: 
134). Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada lampiran 11-12, hal. 75-76. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa kuisioner yang 
berisi instrumen SERVQUAL yang merupakan alat untuk megukur kualitas jasa 
berdasarkan 5 dimensi kualitas layanan yaitu berwujud (tangible), kehandalan 
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan 
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empati (emphaty) (Parasuraman, 1994: 50). Selanjutnya untuk menganalisis 
harapan pelanggan dan kesenjangan terhadap kinerja atau pelayanan karyawan 
Apotek Zahra Ngawi disajikan dengan Two-Dimensional Differencing Plane untuk 
mengidentifikasikan kelima instrumen SERVQUAL tersebut. 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan cara:  

1. Observasi secara terus terang kepada partisipan 

Menurut Hadi dalam Sugiyono (2018: 145) observasi merupakan suatu  
proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai proses biologis 
dan psikologis. Dua diantara yang terpenting adalah proses-proses pengamatan 
dan ingatan. Dalam hal ini peneliti menyampaikan terus terang kepada partisipan 
atau sumber data bahwa peneliti sedang melakukan penelitian.  

2. Survey Kuisioner  

Disebarkan untuk mengumpulkan data secara langsung dari 
partisipan/sumber data sebagai konsumen di Apotek Zahra Ngawi. Tujuan 
penyebaran kuisioner adalah untuk mengetahui tingkat persepsi dan ekspektasi 
yang dirasakan oleh pelanggan. 

3. Dokumentasi  

Yang dimaksud dokumentasi dalam hal ini, yaitu berupa foto dari hasil 
kegiatan pengumpulan data. 

Metode Analisis Data 

Pada penelitian ini, metode analisis data dengan menggunakan metode 
SERVQUAL dengan cara menganalisis data yang diperoleh dari kuesioner 
direkapitulasi dan diberikan scoring yang ditetapkan dengan skala 1-7 dengan 
pernyataan dari sangat tidak memuaskan sampai sangat memuaskan. Skor tertinggi 
adalah 7 dan skor terendah adalah 1.  

 

     Gambar 3.1 Klasifikasi Kualitas Pelayanan 



 

 

Rosita Nurhayati 

 Wahyu Purwanto 

 

381 

Jurnal Riset Manajemen Akuntansi Indonesia, Vol.2 No.2 (Mei 2024) 

 Keterangan: 

1. Sangat tidak memuaskan  
2. Tidak memuaskan 
3. Kurang memuaskan  
4. Rata-rata 
5. Agak memuaskan 
6. Memuaskan 
7. Sangat memuaskan 

Evaluasi layanan menggunakan model SERVQUAL mencakup perhitungan 
perbedaan diantara nilai yang diberikan para pelanggan untuk setiap pasang 
pernyataan berkaitan dengan ekspektasi dan persepsi. Berdasarkan rumus dari 
Zeithnaml, et. Al. (1990: 42-50), untuk mengetahui skor SERVQUAL untuk setiap 
pasang pernyataan bagi masing-masing pelanggan, yaitu: 

                            Skor SERVQUAL = Skor Persepsi – Skor Ekspektasi 
      Dimana:     
 
S = Kualitas Pelayanan Pelanggan 
E = Harapan Pelanggan atas Kualitas Pelayanan 
P = Pelayanan yang sesungguhnya diterima 
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian  

Penelitian kepuasan pelanggan dilakukan dengan cara menyebar kuisioner 
kepada 200 pelanggan Apotek Zahra Ngawi. Kriteria partisipan adalah pelanggan 
berusia diatas 17 tahun dan memahami isi kuisioner tersebut, sehingga dapat 
merasakan dan mengungkapkan persepsi dan ekspektasi yang telah diterimanya. 

Kuisioner yang telah diperoleh dengan menggunakan model SERVQUAL yang 
didasarkan pada asumsi bahwa konsumen membandingkan persepsi pelanggan 
terhadap layanan yang diharapkan atau yang telah diterima. 

Pengukuran kualitas layanan dalam model SERVQUAL oleh Parasuraman 
didasarkan pada skala multi-item yang dirancang untuk mengukur ekspektasi dan 
persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas 
layanan yaitu reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik dengan 
menggunakan metode penelitian kualitatif, peneliti sebagai instrumen kunci, teknik 
pengumpulan data dilakukan secara purposive sampling, analisis data bersifat kualitatif 
dan hasil penelitian lebih menekankan makna. Kelima dimensi utama tersebut 
dijabarkan ke dalam masing-masing atribut rinci untuk variabel ekspektasi dan variabel 
persepsi, yang disusun dalam pernyataan-pernyataan berdasarkan skala Likert dengan 
pernyataan bahwa angka 1 sangat tidak memuaskan dan angka 7 adalah sangat 
memuaskan yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Instrumen ini digunakan untuk 
mengetahui dan selanjutnya mempelajari kualitas pelayanan yang diharapkan dan 
yang akan diterima. 
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Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas  

1. Hasil uji validitas  

Hasil uji validitas pada item kuisioner dengan menggunakan SPSS Korelasi 
Pearson Products Moments adalah valid karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r 
tabel dan hasil nilai Sig. (2 tailed) dengan probabilitas 0,05 yaitu 0,00 < 0,05 dan 
Pearson Correlation bernilai positif dapat dilihat pada lampiran 4, hal. 71-77. 

2. Hasil uji reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas dengan menggunakan uji reliabilitas Alpha Cronbach's 
dengan program SPSS adalah  ≥ 0,6 maka dapat dikatakan instrumen tersebut 
reliabel dapat dilihat pada lampiran 5, hal.78-79.  

Pembahasan 

Pernyataan yang terdiri dari 22 butir tersebut dikelompokkan ke dalam 5 dimensi 
kualitas pelayanan sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Lima dimensi kualitas pelayanan 

Dimensi Butir pertanyaan dalam dimensi 
Bukti fisik Pertanyaan 1 – 4 

Reliabilitas Pertanyaan 5 – 9 
Daya tanggap Pertanyaan 10 -13 

Jaminan Pertanyaan 14 – 17 
Empati Pertanyaan 18 – 22 

 

Tabel 4.2 Hasil analisis data gap 5 SERVQUAL 

No. Rata-rata per item Persepsi – 
Ekspektasi 

Dimensi Rata-rata per dimensi Skor 
SERVQUAL Persepsi Ekspektasi Persepsi Ekspektasi 

1 5,9 5,9 0,0  
Bukti fisik 

 
5,9 

 
5,9 

 
0,0 2 6,0 5,9 0,1 

3 6,0 5,9 0,1 
4 6,0 6,0 0,0 
5 5,7 5,8 -0,1  

Reliabilitas 
 

5,9 
 

5,9 
 

0,0 6 6,0 5,9 0,1 
7 5,9 6,0 -0,1 
8 5,9 5,8 0,1 
9 6,0 6,0 0,0 
10 6,0 5,9 0,1  

Daya 
tanggap 

 
6,1 

 
6,1 

 
0,0 11 6,1 6,2 -0,1 

12 6,2 6,2 0,0 
13 6,2 6,2 0,0 
14 6,1 6,0 0,1  

Jaminan  
 

6,1 
 

6,0 
 

0,1 15 6,2 6,1 0,1 
16 6,2 6,2 0,0 
17 6,0 6,0 0,0 
18 5,9 5,8 0,1  

 Empati 
 

5,9 
 

5,9 
 

0,0 19 6,0 6,0 0,0 
20 5,9 5,9 0,0 



 

 

Rosita Nurhayati 

 Wahyu Purwanto 

 

383 

Jurnal Riset Manajemen Akuntansi Indonesia, Vol.2 No.2 (Mei 2024) 

21 6,1 6,1 0,0 
22 6,0 6,1 -0,1 
   0,02 (gap 

keseluruhan
) 

 5,98 5,96 
 

 

Sumber : data diolah (2018) 
 

Pada hasil penelitian tersebut di atas, maka dilakukan pembahasan sebagai 
berikut: 

1. Analisis item by item  

 Analisis per item Bukti Fisik 

Tabel 4.3 Hasil analis per item Bukti fisik 

No. Rata-rata per item Persepsi – 
Ekspektasi 

Dimensi 
Persepsi Ekspektasi 

1 5,9 5,9 0,0  
Bukti fisik 2 6,0 5,9 0,1 

3 6,0 5,9 0,1 
4 6,0 6,0 0,0 

        Sumber : data diolah (2018) 
Berdasarkan data di atas, hasil analisis per item bukti fisik  keempat item 

adalah positif, berarti persepsi pelanggan sudah sesuai dengan ekspektasinya. 
Apotek memiliki peralatan yang berpenampilan modern sudah sesuai dengan 
harapan pelanggan dengan telah menggunakan software komputer, peracikan 
puyer dengan menggunakan alat peracik puyer, pelayanan secara online 
melalui media sosial. Fasilitas fisik Apotek rapi dan menarik juga sudah sesuai 
dengan harapan pelanggan. Lokasi yang strategis, fasilitas parkir, ruang tunggu 
dan ruang konsultasi serta peralatan yang lengkap meliputi alat pemadam 
kebakaran harus diperhatikan dan dirawat dengan baik. Karyawan Apotek 
berpenampilan rapi dibuktikan dengan penggunaan seragam maupun pakaian 
yang rapi yang digunakan oleh karyawan. 

Layanan Apotek sesuai dengan fasilitas yang diberikan meliputi 
kelengkapan obat dan informasi obat dibuktikan dengan penyediaan obat - 
obatan dan sediaan farmasi yang lengkap dengan harga yang kompetitif dan 
fasilitas layanan lainnya seperti parkir, ruang tunggu, ruang layanan resep, 
toilet, sirkulasi udara yang baik dan tempat pembayaran yang nyaman, aman 
dan tertata dengan baik. Sarana, prasarana, dan peralatan Apotek sudah 
dalam keadaan terpelihara dan berfungsi dengan baik. 
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2.  Analisis per item Reliabilitas/kehandalan 

Tabel 4.4 Hasil analisis per item Reabilitas/kehandalan 

No. Rata-rata per item Persepsi – 
Ekspektasi 

Dimensi 
Persepsi Ekspektasi 

5 5,7 5,8 -0,1  
Reliabilitas 6 6,0 5,9 0,1 

7 5,9 6,0 - 0,1 
8 5,9 5,8 0,1 
9 6,0 6,0 0,0 

  Sumber : data diolah (2018) 
 
Berdasarkan data tesebut di atas, hasil analisis per item 
reliabilitas/kehandalan pada nomor 6, 8, 9 dengan hasil positif. Persepsi 
pelanggan sewaktu pelanggan memiliki masalah, apotek sungguh – 
sungguh berusaha membantu memecahkannya sesuai dengan harapannya. 
Apotek menyediakan layanan sesuai dengan waktu yang mereka janjikan 
juga sesuai dengan harapan pelanggan. Begitu juga Apotek selalu 
mengupayakan pelayanan yang akurat sesuai dengan harapan pelanggan.  
Tetapi pada item nomor 5 dan 7 hasilnya adalah -0,1 (negatif). Apotek 
menepati janji sesuai waktu yang ditentukan dan belum memberikan 
layanannya secara tepat sejak awal. Item tersebut harus segera diperbaiki 
agar pelanggan merasa puas dan sesuai harapan. Ketepatan dan kecepatan 
pelayanan harus lebih diperhatikan, sehingga jangan sampai pelanggan 
merasa diabaikan dan tidak diperhatikan. Pemberian obat yang tepat, 
pemberian informasi obat yang baik dan benar termasuk cara menggunakan 
obat, lama penggunaan obat dan penyimpanan obat harus diberikan ke 
pasien agar penggunaan obat lebih optimal. 
Analisis per item Daya tanggap 

 

Tabel 4.5 Hasil analisis per item Daya tanggap 

No. Rata-rata per item Persepsi – 
Ekspektasi 

Dimensi 
Persepsi Ekspektasi 

10 6,0 5,9 0,1  
Daya tanggap 11 6,1 6,2 -0,1 

12 6,2 6,2 0,0 
13 6,2 6,2 0,0 

                   Sumber : data diolah (2018) 
 Berdasarkan data tesebut di atas, hasil analisis per item daya tanggap 

pada item nomor 10, 12 dan 13 adalah positif. Layanan yang akan diberikan 
sesuai dengan harapan pelanggan. Karyawan juga selalu bersedia membantu 
pelanggan dalam melayani kebutuhan yang diinginkan. Begitu juga 
ketanggapan karyawan merespon permintaan pelanggan sesuai dengan 
harapan pelanggan.  

Sedangkan pada item nomor 11, yaitu karyawan melayani pelanggan 
dengan cepat masih mendapatkan nilai -0,1 (negatif) sehingga perlu dilakukan 
perbaikan. Kecepatan pelayanan berkaitan dengan waktu, sehingga semakin 
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cepat pasien dapat dilayani semakin cepat pula pasien dapat mengkonsumsi 
obat yang diberikan. 

3. Analisis per item Jaminan 

Tabel 4.6 Hasil analisis per item Jaminan 

No. Rata-rata per item Persepsi – 
Ekspektasi 

Dimensi 
Persepsi Ekspektasi 

14 6,1 6,0 0,1  
Jaminan 15 6,2 6,1 0,1 

16 6,2 6,2 0,0 
17 6,0 6,0 0,0 

  Sumber : data diolah (2018) 
Berdasarkan data tesebut diatas, hasil analisis per item jaminan 

keseluruhan nilai adalah positif. Perilaku para karyawan Apotek mampu 
membuat pelanggan mempercayai mereka, pelanggan merasa aman dalam 
bertransaksi dengan Apotek, para karyawan Apotek bersikap sopan dan ramah 
terhadap pelanggan dan karyawan Apotek mampu menjawab pertanyaan-
pertanyaan pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan. Sesibuk apapun 
pekerjaan di Apotek, karyawan harus memprioritaskan pelanggan dan 
melayaninya dengan baik agar pelanggan tetap loyal kepada kita. 

4.  Analisis per item Empati 

Tabel 4.7 Hasil analisi per item Empati 

No. Rata-rata per item Persepsi – Ekspektasi Dimensi 
Persepsi Ekspektasi 

18 5,9 5,8 0,1  
Empati 19 6,0 6,0 0,0 

20 5,9 5,9 0,0 
21 6,1 6,1 0,0 
22 6,0 6,1 -0,1 

            Sumber : data diolah (2018) 
Berdasarkan data tersebut diatas, hasil analisis per item empati pada item 

nomor 18, 19, 20, 21 adalah positif. Apotek  memberikan perhatian individual 
terhadap pelanggan, Apotek memiliki jam beroperasi yang nyaman dan sesuai 
bagi semua pelanggannya yaitu buka jam 07.00 sampai jam 21.00, Apotek 
memiliki karyawan yang memberikan perhatian personal kepada pelanggan 
dan Apotek selalu mengutamakan kepentingan pelanggan sesuai dengan 
harapan pelanggan.  

Sedangkan pada item nomor 22 yaitu karyawan Apotek memahami 
kebutuhan spesifik pelanggan masih belum mendapatkan hasil positif        (-
0,1). Perlu adanya peningkatan karyawan dan Apotek agar dapat memenuhi 
kebutuhan spesifik pelanggan antara lain menjaga kelengkapan obat, 
pelayanan yang ramah, harga yang kompetitif dan barang yang diperlukan 
pelanggan.  
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5. Hasil analisis 5 dimensi  

Tabel 4.8 Hasil analisis 5 dimensi 

Dimensi Rata-rata per dimensi Skor SERVQUAL 
Persepsi Ekspektasi 

Bukti fisik 5,9 5,9 0,0 
Reliabilitas 5,9 5,9 0,0 

Daya tanggap 6,1 6,1 0,0 
Jaminan 6,1 6,0 0,1 
Empati 5,9 5,9 0,0 

     Sumber : data diolah (2018) 
Pada tabel tersebut diatas menunjukkan bahwa hasil dari semua  dimensi 

mendapatkan hasil diatas nilai 4, sehingga menunjukkan bahwa pelayanan Apotek 
Zahra Ngawi terhadap pelanggan sudah baik, memuaskan dan sesuai dengan 
harapan.  

1. Hasil analisis Skor SERVQUAL 

Berdasarkan data tersebut diatas, hasil analisis skor SERVQUAL 
menunjukkan skor positif yang berarti pelanggan sudah mendapatkan 
pelayanan sesuai dengan harapannya. 

2. Hasil analisis gap keseluruhan 

Hasil analisis keseluruhan gap pada tabel 4.2 adalah 0,02 berarti 
menunjukkan nilai positif. Dengan demikian, secara keseluruhan pelanggan 
mempersepsikan kualitas layanan Apotek Zahra Ngawi adalah positif yang 
artinya kualitas pelayana Apotek Zahra Ngawi sudah sesuai dengan harapan 
pelanggan.  
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Hasil penyusunan Two-Dimensional Differencing Plane yang disajikan 
dalam bentuk diagram menunjukkan bahwa: 

1. Pada gap bukti fisik, hasil skor persepsi dan skor ekspektasi adalah 5,9 
maka persepsi dan ekspektasi sudah memenuhi harapan pelanggan 
sehingga harus dipertahankan bahkan ditingkatkan.  

2. Pada gap reliabilitas, hasil skor persepsi dan hasil skor ekspektasi adalah 
5,9 maka sesuai dengan harapan pelanggan sehingga harus dipertahankan 
bahkan ditingkatkan. 
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3. Pada gap daya tanggap, hasil skor persepsi dan hasil skor ekspektasi 
adalah 6,1 maka  sesuai dengan harapan pelanggan sehingga harus 
dipertahankan bahkan ditingkatkan. 

4. Pada gap jaminan, hasil skor persepsi 6,1 dan hasil skor ekspektasi adalah 
6 maka persepsi melebihi ekspektasi pelanggan dan sudah memenuhi 
harapan pelanggan persepsi sehingga harus dipertahankan bahkan 
ditingkatkan.  

5. Pada gap empati, hasil skor persepsi dan hasil skor ekspektasi adalah 5,9 
maka persepsi sesuai dengan ekspektasi sehingga harus dipertahankan 
bahkan ditingkatkan. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

      Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka maka dapat diambil simpulan 
bahwa: 

1. Pelayanan Apotek Zahra Ngawi secara keseluruhan sudah sesuai dengan harapan 
pelanggan. 

2. Tingkat kemampuan Apotek Zahra Ngawi dalam memenuhi kepuasan pelanggan 
sudah sesuai dengan harapan pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dari hasil 
persepsi dan ekspektasi yang memuaskan. 

3. Upaya peningkatan kualitas pelayanan di Apotek Zahra Ngawi dapat dilakukan 
dengan cara: 

1. Mengadakan penyediaan fasilitas Apotek meliputi  penyediaan obat-obatan 
yang lengkap, tempat parkir, ruang tunggu yang nyaman, ruang konsultasi dan 
toilet yang bersih. 

2. Melakukan peningkatkan sumber daya manusia dan kemampuan kinerja 
karyawan secara optimal. 

3. Melakukan peningkatkan pelayanan dengan cara membuat strategi promosi 

4. Menyusun dan menerapkan pelaksanaan standar atau kriteria kinerja (SOP) 
pekerjaan kefarmasian dan memberikan jaminan keamanan terhadap 
pembelian obat.  

5. Mengadakan pelayanan home pharmaceutical care, mengantar kebutuhan 
pelanggan sampai ke tempat, melalukan follow-up penggunaan obat agar 
pengobatan optimal dan memberi informasi obat benar kepada pelanggan.  
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Saran 

   Berdasarkan simpulan tersebut, maka saran yang diberikan adalah: 

1. Upaya untuk memenuhi harapan pelanggan maka Apotek Zahra Ngawi sebaiknya 
menepati janji sesuai dengan waktu yang dijanjikan, karyawan memberikan 
pelayanan secara tanggap dan tepat, segera melayani pelanggan dan menyapa 
pelanggan serta harus memahami kebutuhan spesifik pelanggan. 

2. Kinerja karyawan sebaiknya sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan dan standar 
waktu pelayanan harus diperhatikan agar pelanggan tidak menunggu terlalu lama.  

3. Karyawan sebaiknya dibuatkan tugas secara baku dan tanggungjawab masing-
masing sehingga dalam pelaksanaan tugas berjalan dengan baik sehingga sesuai 
dengan fungsinya. 
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