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 Apotek merupakan fasilitas pelayanan kefarmasian yang secara 

langsung bersinggungan dengan pelanggan, sehingga tak jarang 

muncul berbagai keluhan terkait kualitas pelayanannya. Salah satu 

apotek di wilayah Patikraja, Banyumas turut mengalami hal serupa, di 

mana pelanggan menyampaikan sejumlah keluhan, antara lain harga 

produk yang relatif lebih tinggi, pelayanan yang terkadang lambat, 

serta ketersediaan obat yang tidak selalu terjamin. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan, serta mengidentifikasi dimensi pelayanan yang 

memerlukan perbaikan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Service Quality (Servqual) untuk mengukur kesenjangan antara 

harapan dan persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima, serta 

Importance Performance Analysis (IPA) untuk menentukan atribut 

layanan yang menjadi prioritas perbaikan. Hasil analisis Servqual 

menunjukkan nilai gap tertinggi pada dimensi assurance (0,23), diikuti 

oleh reliability (0,15), empathy (0,13), tangible (0,10), dan 

responsiveness (0,04). Adapun atribut prioritas berdasarkan analisis 

IPA meliputi: “Ruang tunggu yang nyaman”, “Petugas apotek selalu 

merespon keluhan pelanggan”, dan “Petugas apotek memiliki 

pengetahuan serta keterampilan yang baik”. Usulan perbaikan 

difokuskan pada peningkatan fasilitas ruang tunggu, konsistensi 

pelaksanaan SOP pelayanan, serta pelatihan berkelanjutan bagi 

petugas apotek. 
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1. PENDAHULUAN 

Apotek merupakan industri jasa yang sangat dibutuhkan karena menjadi penyalur obat dari 

produsen ke masyarakat. Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS), terdapat 13.356 apotek yang 

tersebar di Indonesia pada tahun 2020 dan meningkat sebanyak 510 apotek di tahun 2021. Kenaikan 

jumlah apotek di Indonesia akan terjadi seiring dengan bertambahnya populasi penduduk Indonesia 

tiap tahunnya. Apotek merupakan salah satu fasilitas kesehatan di mana layanan farmasi dilakukan, 

seperti penyaluran sediaan farmasi dan pembekalan kesehatan kepada publik [1].  

Penelitian ini berfokus pada Apotek yang berada di daerah Patikraja, Banyumas yang 

bertempat cukup strategis, sehingga setiap harinya apotek ini selalu ramai oleh pelanggan. Apotek 
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ini melakukan kegiatan kefarmasian seperti menjual sediaan farmasi baik dengan resep maupun 

tanpa resep, menjual alat-alat medis, serta pengecekan GCU (Glucose, Cholesterol, and Uric Acid). 

Selain itu, apotek ini melakukan penyuluhan kepada warga-warga di lingkungan sekitar dan 

menyediakan praktik dokter. Namun pada penelitian kali ini, hanya berfokus pada pelayanan 

kefarmasian di apotek. Persaingan antar apotek membuat Apotek ini harus memberi pelayanan prima 

agar dapat mempertahankan kesetiaan pelanggan. Jumlah pelanggan yang datang mengalami 

fluktuasi. Hal ini dapat terjadi karena beberapa faktor seperti, faktor cuaca di bulan tertentu yang 

membuat banyaknya orang sakit dan faktor pelayanan yang diberikan apotek patikraja sehingga 

terjadi kenaikan dan penurunan jumlah pengunjung. Menurut Ilmadi & Setiyorini, (2018), terdapat 

beberapa faktor standar pelayanan yang dapat menyebabkan kenaikan dan penurunan jumlah 

pelanggan di Apotek, yaitu lokasi apotek, promosi dan edukasi yang diberikan, strategi penjualan 

tambahan, cross-selling, kepercayaan pasien, dan kualitas dari produk yang dijual. Keluhan-keluhan 

dari pelanggan lainnya, seperti harga produk yang lebih mahal dari tempat lain, pelayanan yang 

kadang terlambat, dan stok obat yang kosong. Untuk itu, perlu adanya evaluasi terkait pelayanan agar 

Apotek mampu memberikan pelayanan yang unggul untuk memenangkan persaingan dan akan 

tercipta kesetiaan pelanggan. 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di Apotek ini, perlu dilakukan analisis kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Pendekatan atau metode penelitian ini adalah 

Servqual dan IPA untuk mengukur dan menganalisis kualitas pelayanan. Pada metode Servqual, 

kualitas layanan yang terukur ditentukan dengan membandingkan persepsi yang dirasakan pelanggan 

dengan harapan atau ekspektasi pelanggan terhadap pelayanan yang diinginkan [2]. Sementara itu, 

metode IPA digunakan dalam mengidentifikasi atribut kualitas mana yang memerlukan peningkatan 

berdasarkan prioritas dari sebuah penyedia layanan [3]. 

Penelitian terkait kualitas layanan telah menjadi topik yang luas dikaji dalam berbagai 

bidang, termasuk sektor kesehatan, pendidikan, dan jasa publik. Metode Service Quality (Servqual) 

sering digunakan untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap 

layanan yang diterima, sedangkan metode Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk 

memetakan prioritas perbaikan layanan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja atribut 

pelayanan. Berbagai studi sebelumnya telah menerapkan kedua metode ini pada objek penelitian 

yang beragam. Namun demikian, sebagian besar studi tersebut belum menyajikan usulan perbaikan 

yang konkret dan aplikatif terhadap temuan yang diperoleh, sehingga membatasi implementasi hasil 

penelitian dalam konteks perbaikan layanan secara langsung [4]–[7]. Di samping itu, apotek sebagai 

objek penelitian memiliki karakteristik lokal yang khas, dipengaruhi oleh kebutuhan masyarakat dan 

konteks wilayah tertentu. Penelitian ini mengambil fokus pada sebuah apotek yang telah lama 

memberikan layanan kefarmasian namun belum pernah dievaluasi dari sisi kepuasan pelanggan. 

Oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya mengukur kualitas pelayanan menggunakan metode 

Servqual dan IPA, tetapi juga menyusun usulan perbaikan yang spesifik dan relevan sebagai 

kontribusi terhadap peningkatan mutu pelayanan kefarmasian. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di Apotek di daerah 

Patikraja, Banyumas menggunakan metode Servqual dan menganalisis dimensi pelayanan yang 

harus diperbaiki menggunakan konsep IPA, serta memberikan rekomendasi perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

 

2. METODE 

Sampel pada penelitian ini adalah pelanggan apotek yang telah mendapatkan pelayanan 

setidaknya satu kali. Penentuan jumlah sampel harus cermat karena besarnya sampel berpengaruh 

terhadap hasil penelitian. Penelitian ini menggunakan rumus Lemeshow pada Persamaan (1) karena 

jumlah populasinya tidak terhingga [8].  

𝑛 =  
𝑍2.𝑝(1−𝑝)

𝐸2         (1) 

𝑛 =  
(1,645)2.0,5(1−0,5)

(0,1)2   

𝑛 =  
0,67650625

0,01
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𝑛 =  67,65 ~ 68 𝑠𝑎𝑚𝑝𝑒𝑙  

Keterangan: 

n : ukuran sampel 

Z : tingkat kepercayaan 90% (sehingga Z = 1,645) 

p : proporsi dalam populasi (jika tidak diketahui, gunakan 0,5) 

E : sampling error (10%) 

Berdasarkan perhitungan jumlah sampel yang telah dilakukan, maka sampel minimal pada 

penelitian ini adalah 68 responden. Pada penelitian ini, jumlah sampel atau responden adalah 

sebanyak 75 responden. Penelitian ini juga menggunakan purposive sampling dengan kriteria sampel 

adalah pelanggan yang pernah berbelanja di Apotek ini dan mendapatkan pelayanan kefarmasian. 

 

2.1.  Uji Validitas  

 Uji validitas merupakan pengujian untuk menguji isi dari sebuah instrumen. Uji validitas 

memiliki tujuan untuk menilai apakah instrumen pada sebuah penelitian memiliki ketepatan dan 

kecermatan [9]. Validitas sebuah instrumen berhubungan dengan tingkat keakuratan suatu 

pengukuran dalam mengukur apa yang akan diukur. Apabila data dari variabel menunjukkan hasil 

yang nyata secara tepat dan sesuai dengan kondisi faktual maka instumen dapat dikatakan valid [10]. 

Uji validitas dapat dilakukan menggunakan rumus pearson product moment sebagaimana pada 

Persamaan (2). 

𝑟 =
𝑛(∑ 𝑋𝑌)−(∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√{𝑛 ∑ 𝑋2−(∑ 𝑋)2} { ∑ 𝑌2−(∑ 𝑌)2}
        (2) 

Keterangan: 

r = Koefisiensi korelasi 

n = Jumlah responden 

X = Variabel pertama 

Y = Variabel kedua 

Apabila nilai r hitung > r tabel, maka instrumen valid [11]. 

 

2.2.  Uji Reliabilitas 

 Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat ukur dapat diandalkan atau 

dipercaya. Apabila pengukuran dilakukan berulang kali dengan alat ukur yang sama pada gejala yang 

serupa dan menunjukkan hasil yang konsisten maka alat ukur dikatakan reliabel. Uji reliabilitas dapat 

diukur menggunakan rumus Cronbach’s alpha dengan Persamaan (3) [12]. 

𝑟𝑖 =
𝑘

(𝑘−1)
{1 −

∑ 𝑠𝑖
2

𝑠𝑡
2 }         (3) 

Keterangan: 

ri = Koefisien Reliabilitas Cronbach’s Alpha  

k = Jumlah item soal 

si
2 = Varians untuk setiap item 

st
2 = Varians total 

Berdasarkan hasil pengujian, akan diperoleh nilai Cronbach’s Alpha dari instrumen yang digunakan. 

Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60, maka dapat disimpulkan reliable. 

 

2.3.  Service Quality (Servqual) 

Metode Servqual adalah digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan jasa dengan 

menghitung kesenjangan (nilai gap) atribut dari masing-masing dimensi. Besarnya nilai gap 

didapatkan dari selisih persepsi pelanggan terhadap layanan yang mereka dapatkan dengan harapan 

mereka terhadap layanan yang akan diterima [13]. Skala dalam metode Servqual menggunakan lima 

dimensi kualitas layanan dengan indikatornya yang tersaji pada Tabel 1. 

Tabel 1. Dimensi Kualitas Layanan Apotek dan Indikatornya 
Dimensi Indikator 

Tangible 

(Bukti Fisik) 
 Lokasi apotek yang strategis [14] 
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Dimensi Indikator 

 Apotek bersih, rapi, dan terawat [14] 

 Petugas apotek berpenampilan bersih dan rapi [14] 

 Terdapat tempat parkir yang memadai [15] 

 Ruang tunggu yang nyaman [15] 
Reliability 

(Keandalan) 
 Petugas melayani pembelian produk dengan cepat dan tepat [14] 

 Kemudahan dalam bertransakasi dan melakukan pembayaran [14] 

 Memberikan obat yang sesuai dengan keluhan pelanggan [14] 

 Petugas memberi informasi yang jelas mengenai produk yang dibeli (manfaat, dosis, 

dan cara penggunaan obat) [16] 

 Terdapat diskon yang diberikan oleh Apotek 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 
 Petugas apotek melayani pelanggan dengan tanggap [16] 

 Petugas apotek selalu merespon keluhan pelanggan [14] 

 Petugas apotek memiliki pengetahuan dan keterampilan yang baik saat bekerja [15] 

 Petugas memberi alternatif obat apabila obat yang diminta pelanggan kosong [17] 

Assurance 

(Jaminan) 
 Obat dijual dengan harga yang wajar [14] 

 Kualitas dari obat yang dijual terjamin [14] 

 Petugas memberikan obat yang sesuai dengan permintaan pelanggan [14] 

 Petugas apotek jujur dan dapat dipercaya [14] 

Empathy 

(Empati) 
 Petugas apotek sopan kepada pelanggan [16] 

 Petugas apotek melayani pelanggan tanpa membeda-bedakan [16] 

 Petugas mengerti kebutuhan pelanggan [14] 

 Kemampuan dalam memberi perhatian tulus kepada pelanggan [14] 

 

Pada metode Servqual terdapat rumus yang digunakan untuk menghitung gap antara nilai 

persepsi yang diberikan dengan nilai ekspektasi yang disajikan pada Persamaan (4). 

Gap = Nilai Persepsi (P) – Nilai Harapan (H)     (4) 

Apabila gap bernilai positif, maka konsumen merasakan kepuasan pada pelayanan yang 

diberikan karena nilai persepsi lebih tinggi dari pada nilai harapan. Tetapi, apabila hasil gap bernilai 

negatif, konsumen tidak merasakan kepuasan pada pelayanan yang diberikan karena nilai persepsi 

pelanggan kurang dari nilai harapannya. 

 

2.4.  Importance Performance Analysis (IPA) 

IPA dipergunakan untuk mengidentifikasi atribut dari layanan yang memerlukan perbaikan 

berdasarkan tingkat prioritas [3]. Dengan menggunakan metode IPA dapat diketahui kualitas layanan 

dengan menggunakan analisis kuadran. Kuadran tersebut dibagi ke dalam indeks kepentingan 

(importance) pada sumbu vertikal dan kinerja (performance) pada sumbu horizontal. Metode IPA 

membagi kuadran menjadi 4 yaitu kuadran I yang memiliki arti prioritas utama perbaikan, kuadran 

II yang berarti pertahankan prestasi dari kualitas pelayanan, kuadran II yang berarti prioritas rendah, 

dan kuadran IV yang berarti kuadran berlebihan.  
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Gambar 1. Kuadran Importance Performance Analysis [18] 

 

Adapun penjelasan diagram kartesius IPA sbb [19]: 

1) Kuadran I (Concentrate Here) 

Kuadran satu menunjukkan bahwa atribut menjadi prioritas perbaikan karena atribut tersebut 

dianggap penting tetapi kurang memuaskan. Perbaikan dilakukan untuk meningkatkan 

performa dari kinerja atribut.  

2) Kuadran II (Keep Up the Good Work) 

Atribut di kuadran dua dianggap penting dan memuaskan sehingga patut untuk 

dipertahankan. Atribut pada kuadran dua merupakan kekuatan yang perlu dijaga dan 

dipertahankan. 

3) Kuadran III (Low Priority) 

Atribut di kuadran tiga adalah atribut yang kurang memuaskan dan dirasa tidak penting 

sehingga tidak memerlukan perhatikan lebih lanjut. Atribut kuadran tiga bukan priotitas saat 

melakukan perbaikan.  

4) Kuadran IV (Possibly Overkill) 

Atribut di kuadran empat dianggap tidak terlalu penting, namun memiliki kinerja yang terlalu 

baik. Untuk memaksimalkan kinerja atribut di kuadran satu, perlu dilakukan pengurangan 

perhatian pada atribut di kuadran empat. Atribut di kuadran empat bukan prioritas yang 

utama untuk perbaikan.  

 

3. HASIL DAN ANALISIS 

Uji Validitas data untuk uji validitas dihasilkan dari pilot test yang berjumlah 30 data dan 

taraf signifikansi sebesar 10% sehingga didapatkan nilai r tabel sebesar 0,3061. Terdapat 2 kuesioner 

yang akan diuji pada penelitian ini yaitu kuesioner persepsi dan kuesioner ekspektasi. Hasil 

pengujian uji validitas yang disajikan pada Tabel 2. 

Tabel 2. Uji Validitas Kuesioner 

No Butir 
R hitung  

R tabel  Keterangan 
Kinerja/Persepsi Harapan/Ekspektasi 

1 0,63 0,246 0,3061 Tidak Valid 

2 0,595 0,681 0,3061 Valid 

3 0,524 0,802 0,3061 Valid 

4 0,454 0,557 0,3061 Valid 

5 0,333 0,557 0,3061 Valid 

6 0,42 0,715 0,3061 Valid 

7 0,665 0,553 0,3061 Valid 

8 0,688 0,614 0,3061 Valid 

9 0,334 0,77 0,3061 Valid 

10 0,44 0,498 0,3061 Valid 

11 0,67 0,645 0,3061 Valid 

12 0,713 0,773 0,3061 Valid 

13 0,485 0,783 0,3061 Valid 

14 0,464 0,668 0,3061 Valid 

15 0,493 0,656 0,3061 Valid 

16 0,688 0,798 0,3061 Valid 

17 0,441 0,684 0,3061 Valid 

18 0,441 0,808 0,3061 Valid 

19 0,369 0,665 0,3061 Valid 

20 0,473 0,614 0,3061 Valid 

21 0,61 0,551 0,3061 Valid 

22 0,547 0,678 0,3061 Valid 

 

Berdasarkan hasil uji validitas kuesioner kinerja dan harapan, didapatkan hasil yaitu butir 

pernyataan 1 yaitu “Lokasi apotek yang strategis” pada kuesioner harapan tidak valid karena nilai r 
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hitung < nilai r tabel sehingga butir pernyataan tersebut harus dihapus. Sedangkan untuk butir 

pernyataan lain pada kuesioner kinerja dan kuesioner harapan dapat dikatakan valid karena r hitung 

> r tabel.  

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat ukur dapat diandalkan atau 

dipercaya. Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan butir pernyataan yang dikatakan ‘valid’ 

pada uji validitas sehingga hanya 21 butir pernyataan yang diuji. Hasil uji reliabilitas pada kuesioner 

kinerja dan kuesioner harapan pada Tabel 3.  

  Tabel 3. Uji Reliabilitas Kuesioner 
Realibility Statistic 

Kuesioner Cronbach’s Alpha N of Items Keterangan 

Kinerja 0,861 21 Reliabel 

Harapan 0,938 21 Reliabel 

Alat ukur dapat dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s alpha > 0,6. Berdasarkan hasil uji 

reliabilitas pada kuesioner kinerja, nilai Cronbach’s alpha sebesar 0,87 dan nilai Cronbach’s alpha 

kuesioner harapan sebesar 0,935 sehingga dapat dikatakan bahwa kuesioner kinerja dan kuesioner 

harapan reliabel. 

Perhitungan metode Servqual dilakukan dengan menghitung rata-rata tiap butir pernyataan 

pada kuesioner persepsi dan kuesioner ekspektasi. Kemudian menghitung selisih antara nilai persepsi 

dan nilai ekspektasi dari kualitas pelayanan Apotek. Hasil dari perhitungan metode Servqual tersaji 

pada Tabel 4. 

Tabel 4. Hasil Perhitungan Metode Servqual 

Dimensi 

Servqual 
Butir Atribut Kinerja Harapan 

Nilai 

Gap 

Tangible 1 Apotek bersih, rapi, dan terawat  3,41 3,37 0,04 

2 Petugas apotek berpenampilan bersih 

dan rapi 
3,55 3,40 0,15 

3 Terdapat tempat parkir yang 

memadai 
3,57 3,29 0,28 

4 Ruang tunggu yang nyaman 3,36 3,43 -0,07 

Reliability 5 Petugas melayani pembelian produk 

dengan cepat dan tepat 
3,64 3,37 0,27 

6 Kemudahan dalam bertransakasi dan 

melakukan pembayaran 
3,64 3,29 0,35 

7 Memberikan obat yang sesuai 

dengan keluhan pelanggan 
3,64 3,41 0,23 

8 Petugas memberi informasi yang 

jelas mengenai produk yang dibeli 

(manfaat, dosis, dan cara 

penggunaan obat) 

3,61 3,48 0,13 

9 Terdapat diskon yang diberikan oleh 

Apotek 
2,96 3,20 -0,24 

Responsiveness 10 Petugas apotek melayani pelanggan 

dengan tanggap 
3,60 3,52 0,08 

11 Petugas apotek selalu merespon 

keluhan pelanggan 
3,48 3,55 -0,07 

12 Petugas apotek memiliki 

pengetahuan dan keterampilan yang 

baik saat bekerja 

3,52 3,51 0,01 

13 Petugas memberi alternatif obat 

apabila obat yang diminta pelanggan 

kosong 

3,57 3,43 0,15 

Assurance 14 Obat dijual dengan harga yang wajar 3,48 3,21 0,27 

15 Kualitas dari obat yang dijual 

terjamin 
3,68 3,47 0,21 
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Dimensi 

Servqual 
Butir Atribut Kinerja Harapan 

Nilai 

Gap 

16 Petugas memberikan obat yang 

sesuai dengan permintaan pelanggan 
3,71 3,41 0,29 

17 Petugas apotek jujur dan dapat 

dipercaya 
3,64 3,48 0,16 

Emphaty 18 Petugas apotek sopan kepada 

pelanggan 
3,65 3,55 0,11 

19 Petugas apotek melayani pelanggan 

tanpa membeda-bedakan. 
3,64 3,51 0,13 

20 Petugas mengerti kebutuhan 

pelanggan 
3,61 3,45 0,16 

21 Kemampuan dalam memberi 

perhatian tulus kepada pelanggan 
3,61 3,51 0,11 

 

Berdasarkan Tabel 4, terdapat 21 butir pernyataan yang digunakan pada penelitian ini. Hasil 

perhitungan metode Servqual yaitu terdapat 3 butir pernyataan yang bernilai negatif. Butir-butir 

tersebut adalah butir ke-4 yaitu “Ruang tunggu yang nyaman”, butir ke-9 yaitu “Terdapat diskon 

yang diberikan oleh Apotek”, dan butir ke-11 yaitu “Petugas apotek selalu merespon keluhan 

pelanggan”. Butir yang bernilai negatif dapat diartikan bahwa pelanggan merasa tidak puas karena 

nilai harapan dari pelanggan lebih tinggi dibandingkan dengan nilai persepsi yang diberikan oleh 

Apotek. Kemudian, pengukuran nilai gap dilakukan berdasarkan dimensi pelayanan kualitas untuk 

mengetahui tingkat kepuasan responden terhadap dimensi tersebut yang tersaji pada Tabel 5. 

Tabel 5. Nilai Gap Tiap Dimensi Kualitas Pelayanan  

Dimensi Kinerja Harapan Nilai Gap 

Tangible 3,47 3,37 0,10 

Reliability 3,50 3,35 0,15 

Responsivness 3,54 3,50 0,04 

Assurance 3,63 3,39 0,23 

Emphaty 3,63 3,50 0,13 

 

Berdasarkan Tabel 5 diketahui bahwa tidak terdapat dimensi dengan nilai gap negatif. 

Artinya, responden merasa puas dengan kualitas pelayanan yang telah diberikan Apotek sejauh ini. 

Selanjutnya, hasil metode IPA membagi butir-butir pernyataan ke dalam diagram kartesius 

dengan membandingkan nilai performance/kinerja dengan importance/harapan. Diagram kuadran 

IPA dibagi menjadi 4 kuadran untuk mengetahui prioritas utama perbaikan butir pernyataan. Nilai 

rata-rata importance dan performance tiap butir, tersaji pada Tabel 6. 

Tabel 6. Nilai Rata-Rata Importance-Performance Tiap Butir 

Butir Pernyataan 
Performance / 

Kinerja 

Importance / 

Harapan 

1 3,41 3,37 

2 3,55 3,40 

3 3,57 3,29 

4 3,36 3,43 

5 3,64 3,37 

6 3,64 3,29 

7 3,64 3,41 

8 3,61 3,48 



MINE-TECH, Vol.4, No.1, Juni 2025: 30 - 41  

 

Strategi Peningkatan Layanan Apotek Berdasarkan Servqual dan Importance Performance Analysis (Afiqoh 

Akmalia Fahmi) 

37 

Butir Pernyataan 
Performance / 

Kinerja 

Importance / 

Harapan 

9 2,96 3,20 

10 3,60 3,52 

11 3,48 3,55 

12 3,52 3,51 

13 3,57 3,43 

14 3,48 3,21 

15 3,68 3,47 

16 3,71 3,41 

17 3,64 3,48 

18 3,65 3,55 

19 3,64 3,51 

20 3,61 3,45 

21 3,61 3,51 

 

Setelah mengetahui nilai rata-rata performance dan importance tiap butir, kemudian 

dilakukan pemetaan dalam diagram kartesius. Pada diagram kartesius IPA, sumbu X mewakili nilai 

performance atau kinerja dan sumbu Y mewakili importance atau harapan. Berikut merupakan 

diagram kartesius IPA yang tersaji dalam Gambar 2. 

 
Gambar2. Diagram Kartesius IPA Hasil Penelitian 

Dapat dilihat bahwa terdapat 3 butir pernyataan berada pada kuadran I, 9 butir pernyataan berada di 

kuadran II, 4 butir pernyataan berada di kuadran III, dan 5 butir pernyataan berada di kuadran IV. 

Berikut merupakan penjelasan diagram kartesius untuk tiap kuadran: 

1) Kuadran I merupakan prioritas utama perbaikan sehingga pengelola atau owner Apotek 

harus segera memperbaiki atribut yang berada di kuadran I karena atribut tersebut dianggap 

penting oleh pelanggan, namun kurang memuaskan. Kuadran I terdiri dari butir 4, 11, dan 

12, yakni Ruang tunggu yang nyaman, Petugas apotek selalu merespon keluhan pelanggan, 

dan Petugas apotek memiliki pengetahuan dan keterampilan yang baik saat bekerja. 
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2) Kuadran II dianggap penting dan memuaskan oleh pelanggan sehingga Apotek Patikraja 

perlu mempertahankan atribut-atribut tersebut. Kuadran II berisi butir 8, 10, 13, 15, 17, 18, 

19, 20, dan 21, yaitu Petugas memberi informasi yang jelas mengenai produk yang dibeli 

(manfaat, dosis, dan cara penggunaan obat), Petugas apotek melayani pelanggan dengan 

tanggap, Petugas memberi alternatif obat apabila obat yang diminta pelanggan kosong, 

Kualitas dari obat yang dijual terjamin, Petugas apotek jujur dan dapat dipercaya, Petugas 

apotek sopan kepada pelanggan, Petugas apotek melayani pelanggan tanpa membeda-

bedakan, Petugas mengerti kebutuhan pelanggan, dan Kemampuan dalam memberi 

perhatian tulus kepada pelanggan 3. 

3) Kuadran III dianggap kurang penting dan kurang memuaskan oleh pelanggan yang artinya 

atribut di kuadran ini merupakan prioritas rendah untuk dilakukan perbaikan oleh Apotek 

Patikraja. Kuadran III berisi butir 1, 2, 9, dan 14, yaitu: Apotek bersih, rapi, dan terawatt, 

Petugas apotek berpenampilan bersih dan rapi, Terdapat diskon yang diberikan oleh Apotek, 

Obat dijual dengan harga yang wajar. 

4) Kuadran IV berisi atribut yang dianggap kurang penting tetapi kinerjanya sangat 

memuaskan. Apotek perlu untuk mengurangi perhatian terhadap beberapa atribut di kuadran 

ini agar dapat memaksimalkan atribut di kuadran I. Butir-butir yang ada pada kuadran IV 

adalah butir 3, 5, 6, 7, dan 16. Butir tersebut adalah Terdapat tempat parkir yang memadai, 

Petugas melayani pembelian produk dengan cepat dan tepat, Kemudahan dalam 

bertransakasi dan melakukan pembayaran, Memberikan obat yang sesuai dengan keluhan 

pelanggan, dan Petugas memberikan obat yang sesuai dengan permintaan pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan Servqual dan IPA, terdapat perbedaan 

hasil dari kedua metode yaitu butir dengan nilai gap negatif pada metode Servqual tidak sama dengan 

prioritas utama perbaikan pada metode IPA. Hal ini terjadi karena fokus penilaian pada metode 

Servqual adalah mengukur dan mengetahui besarnya gap antara harapan pelanggan dengan persepsi 

atau kinerja dari pelayanan yang diterima. Sedangkan metode IPA berfokus pada kepentingan atribut 

dan kinerja aktual dari pelayanan yang diberikan sehingga metode IPA akan menyajikan informasi 

mengenai variabel pelayanan yang dianggap memiliki pengaruh besar terhadap loyalitas dan 

kepuasan dari pelanggan [20]. Namun kedua metode tersebut saling melengkapi karena metode 

Servqual hanya memberikan atribut yang membutuhkan perbaikan tanpa memberikan rekomendasi 

atribut yang menjadi prioritas perbaikan. Penggabungan metode Servqual dan IPA akan 

menunjukkan atribut yang memerlukan perbaikan segera untuk meningkatkan kualitas pelayanan.  

Hasil penelitian dengan metode Servqual dan IPA menunjukkan bahwa pada metode 

Servqual terdapat tiga butir penyataan yang bernilai negatif yaitu butir nomor 4 dengan nilai gap -

0,07, butir nomor 9 dengan nilai gap -0,24, dan butir nomor 11 dengan nilai gap -0,07. Sedangkan 

hasil dari metode IPA menunjukkan bahwa butir yang menjadi priotitas utama perbaikan atau berada 

di kuadran I adalah butir nomor 4, 11, dan 12. Perbedaan terjadi pada butir nomor 9 di metode 

Servqual yang menunjukkan hasil negatif yang artinya persepsi pelanggan lebih rendah dibandingkan 

harapan mereka. Butir nomor 9 pada pengolahan menggunakan IPA masuk ke dalam kuadran III 

yang termasuk dalam atribut yang perlu diperbaiki dengan prioritas perbaikan rendah. Perbedaan 

kedua terjadi pada butir 12 di metode IPA yang masuk pada kuadran I sehingga merupakan prioritas 

utama perbaikan. Pada pengolahan data menggunakan metode Servqual, nilai gap butir 12 sebesar 

0,01. Hal ini dapat terjadi karena atribut butir 12 dianggap penting oleh pelanggan sehingga perlu 

untuk segera ditingkatkan.  
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Usulan perbaikan diberikan terhadap butir pernyataan yang berada di kuadran I atau kuadran 

prioritas perbaikan pada diagram kartesius IPA. Butir tersebut harus diperbaiki karena butir 

penyataan tersebut dianggap penting oleh pelanggan, namun kinerjanya rendah. Sehingga untuk 

meningkatkan kinerja atribut tersebut, maka pihak Apotek harus melakukan perbaikan. Berikut 

merupakan usulan perbaikan yang dapat diberikan kepada Apotek di Patikraja, Banyumas: 

1) Usulan perbaikan butir nomor 4 “Ruang tunggu yang nyaman” 

Berdasarkan diagram kartesius IPA, ruang tunggu yang nyaman masuk pada kategori 

kuadran I yang artinya membutuhkan prioritas perbaikan. Area ruang tunggu apotek 

memiliki peran penting dalam pelayanan kefarmasian. Menurut Keputusan Menteri 

Kesehatan RI Nomor 1027/Menkes/SK/IX/2004 tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di 

Apotek, menyatakan bahwa apotek harus memiliki ruang tunggu yang nyaman bagi pasien. 

Ruang tunggu yang nyaman mencakup pada jumlah tempat duduk yang cukup, temperatur 

ruangan yang sesuai, pencahayaan yang cukup, bebas dari bau tidak sedap, serta bebas dari 

kebisingan [21]. Kondisi ruang tunggu saat ini yaitu pencahayaan ruangan yang cukup, 

memiliki 6 kursi untuk pelanggan menunggu antrian, suhu ruangan yang cukup panas, dan 

banyak polusi yang masuk ke ruang tunggu karena pintu apotek terbuka sehingga apotek 

sering kotor. Hal ini perlu diperbaiki agar pelanggan dapat merasakan ruang tunggu yang 

nyaman. 

Usulan perbaikan yang dapat diberikan adalah: (1) Menutup pintu apotek agar polusi udara 

dari kendaraan tidak masuk ke dalam apotek; (2) Mengganti kipas angin menjadi Air 

Conditioner (AC) agar suhu ruangan di dalam apotek lebih stabil, sirkulasi udara bersih, dan 

dapat mengontrol suhu dan kelembapan udara; (3) Meningkatkan pemantauan jadwal piket 

dan dan inspeksi tempat-tempat yang rawan kotor; (4) Menambah kursi lipat yang dapat 

digunakan saat diperlukan. 

2) Usulan perbaikan butir nomor 11 “Petugas apotek selalu merespon keluhan pelanggan” 

Pelayanan kesehatan akan terlihat baik jika petugas apotek bersikap ramah dan mampu 

membangun komunikasi yang baik [22]. Sedangkan apabila petugas apotek kasar dan tidak 

merespon keluhan pasien maka pelayanan kesehatan tersebut dianggap kurang baik. 

Berdasarkan hasil penelitian, pelanggan merasa bahwa petugas apotek kurang dalam 

merespon keluhan. Kondisi apotek saat ini yaitu terkadang petugas apotek tidak merespon 

keluhan pelanggan, menggunakan nada bicara tinggi, dan judes. Petugas apotek terkadang 

tampak kesal dengan pelanggan yang memberikan informasi yang kurang jelas terkait obat 

atau keluhan yang diminta. Sehingga hal tersebut perlu dilakukan perbaikan. 

Usulan perbaikan yang dapat diberikan adalah: (1) Pegawai Apotek perlu pelatihan 

keterampilan dalam pelayanan seperti pelatihan komunikasi dan penanganan pasien yang 

tepat; (2) Menyediakan area konsultasi untuk pelanggan agar terjalin interaksi yang nyaman 

dan baik antara petugas apotek dengan pelanggan. 

3) Usulan perbaikan butir nomor 12 “Petugas apotek memiliki pengetahuan dan keterampilan 

yang baik saat bekerja” Menurut Peraturan Pemerintahan No. 51 Tahun 2009 terjadi 

perubahan paradigma pelayanan kefarmasian dari drug orientation (berorientasi pada 

obat/produk) menjadi patient orientation (berorientasi pada pasien). Hal ini berarti bahwa 

setiap petugas apotek tidak hanya berfokus untuk menjual obat tetapi harus memberikan 

pelayanan kefarmasian kepada para pasiennya. Petugas apotek harus memberikan informasi 

dan edukasi kepada pasiennya mengenai obat yang diresepkan. Untuk itu, petugas apotek 

harus memiliki pengetahuan dan keterampilan yang baik saat bekerja [23]. Namun, pada 

apotek ini, para pasien atau pelanggan merasa bahwa petugas apotek belum memiliki 

pengetahuan dan keterampilan yang baik. Kondisi saat ini di apotek patikraja adalah petugas 

apotek tidak selalu menanyakan obat (monitoring obat) yang telah dikonsumsi oleh 

pelanggan sehingga rawan terjadi kontraindikasi obat. Selain itu petugas apotek juga tidak 

selalu memberi konseling kepada pelanggan. Perlu dilakukan perbaikan agar kepuasan 

pelanggan meningkat. Perbaikan yang dapat diberikan yaitu: (1) Pelatihan kepada pegawai 

mengenai pembaruan pengetahuan dan keterampilan sesuai dengan perkembangan di bidang 
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farmasi. 2) Melaksanakan SOP (Standar Operational Prosedur) pelayanan dengan sungguh-

sungguh. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Servqual, pelanggan merasa puas terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh apotek, yang ditunjukkan oleh nilai gap positif pada semua 

dimensi pelayanan, yaitu tangible (0,10), reliability (0,15), responsiveness (0,04), assurance (0,23), 

dan empathy (0,13). Namun, hasil analisis menggunakan metode IPA mengidentifikasi tiga atribut 

yang berada pada Kuadran I dan menjadi prioritas utama perbaikan, yaitu: ruang tunggu yang 

nyaman, petugas apotek yang selalu merespon keluhan pelanggan, serta petugas apotek yang 

memiliki pengetahuan dan keterampilan yang baik. Usulan perbaikan terhadap atribut tersebut 

mencakup penutupan pintu apotek untuk mencegah polusi udara, penggantian kipas angin dengan 

AC guna menjaga kestabilan suhu ruangan, penambahan kursi lipat, pemantauan jadwal piket secara 

lebih ketat, penyediaan area konsultasi yang nyaman, pelatihan pelayanan serta peningkatan 

pengetahuan dan keterampilan petugas apotek, serta penerapan SOP pelayanan secara konsisten dan 

bersungguh-sungguh. 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan responden agar mencerminkan 

keragaman demografis pelanggan yang lebih luas, sehingga hasil analisis kepuasan dapat lebih 

representatif. Selain itu, penggunaan metode analisis lain seperti Customer Satisfaction Index (CSI) 

atau Kano Model dapat dipertimbangkan untuk memberikan perspektif tambahan dalam 

mengevaluasi kepuasan dan harapan pelanggan. 
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