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Di era globalisasi, semakin berkembangnya kesadaran bahwa kesehatan adalah 

hal terpenting dalam kehidupan, dan kebutuhan akan fasilitas medis semakin 

meningkat. Hal ini mendorong penyedia layanan medis untuk menyediakan dan 

meningkatkan mutu pelayanan serta pengobatan preventif dan kuratif dengan 

tujuan meningkatkan kualitas hidup dan memuaskan pengguna layanan medis. 

Kualitas dianggap baik jika persepsi pelanggan pada pelayanan sesuai harapan 

dan sebaliknya. Penelitian ini menggunakan jenis kuantitatif “non 

eksperimental” korelatif menggunakan 100 responden yang merupakan 

pelanggan di Apotek Kayla Farma Malang periode Agustus 2023. Sampel 

diambil secara Accidental Sampling. Hasil menunjukkan bahwa 89% responden 

menilai bahwa persepsi kualitas pelayanan kefarmasian sudah sangat tinggi, 

begitu pula pada aspek kepuasan pelanggan sebanyak 94% responden 

menyatakan bila kepuasan pelanggan masuk pada kategori sangat tinggi. 

Pengujian bivariat menunjukkan bahwa pada persepsi kualitas pelayanan 

kefarmasian dengan kepuasan pelanggan terdapat hubungan yang relevan 

dengan angka kurang dari 0,05 dan memiliki keeratan kuat dengan angka 

korelasi sebesar 0,697. 
 

Kata kunci—Persepsi, Kualitas, Pelayanan Kefarmasian, Kepuasan 
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Abstract 

In the era of globalization, awareness is growing that health is the most 

important thing in life, and the need for medical facilities is increasing. This 

encourages medical service providers to provide and improve the quality of 

services as well as preventive and curative treatment with the aim of improving 

the quality of life and satisfying users of medical services. Quality is considered 

good if the customer's perception of the service meets expectations and vice 

versa. This research uses a correlative "non-experimental" quantitative type 

using 100 respondents who are customers at the Kayla Farma Malang Pharmacy 

for the period August 2023. The sample was taken by accidental sampling. The 

results showed that 89% of respondents considered that the perception of 

pharmaceutical service quality was very high, as well as in the aspect of 

customer satisfaction as much as 94% of respondents stated that customer 

satisfaction was in the very high category. Bivariate testing shows that in the 

perception of pharmaceutical service quality and customer satisfaction there is 

a relevant relationship with a figure of less than 0.05 and has a strong 

correlation with a correlation figure of 0.697. 
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A. Pendahuluan 

Di era globalisasi, semakin berkembang 

kesadaran bahwa kesehatan adalah hal 

terpenting dalam kehidupan begitu pula 

dengan fasilitas medis [1]. Tetapi realitanya 

terdapat banyak apotek yang masih tidak 

melakukannya, banyak sekali apotek yang 

hanya berfungsi sebagai layanan yang lebih 

cenderung berorientasi kepada obat atau 

produk saja [2]. Beberapa penelitian 

sebelumnya meliputi standar dari pelayanan 

obat di apotek terlihat bahwa beberapa apotek 

di Indonesia masih dalam kategori kurang 

dalam pelayanan kefarmasian yang diberikan 

[3]. Terbukti pada sebuah penelitian yang 

menyebutkan bahwa penerapan standar 

pelayanan kefarmasian pada kurang lebih 21 

apotek di beberapa ibu kota provinsi belum 

terealisasikan secara menyeluruh, hal tersebut 

dikarenakan tenaga kefarmasian kurang 

mendalami perannya dalam melakukan 

pelayanan kepada pelanggan [4]. 

Berdasarkan penelitian penerapan standar 

pelayanan kefarmasian pada apotek di 

beberapa kota besar di Indonesia seperti DKI 

Jakarta, Kota Surakarta, dan Kota Medan 

berada pada kategori kurang baik (dengan 

skor antara 42,74% dan 61,02%). Seperti 

yang telah dijelaskan pada kajian tentang 

bagaimana pelayanan kefarmasian di 

Indonesia menyatakan bahwa di beberapa 

apotek di Kabupaten Semarang masih kurang 

optimal karena kurangnya pengetahuan 

tentang standar pelayanan kefarmasian 

tersebut[5].  

Hal tersebut mendorong penyedia layanan 

medis untuk menyediakan dan meningkatkan 

mutu pelayanan serta pengobatan preventif 

dan kuratif dengan tujuan meningkatkan 

kualitas hidup dan memuaskan pengguna 

layanan medis. Kualitas pelayanan ialah suatu 

hal yang sangat penting, sehingga penyedia 

jasa kefarmasian perlu memperhatikan dan 

memaksimalkan kualitas pelayanannya agar 

dapat bertahan dan selalu menjadi pilihan 

bagi pelanggan [6]. Kualitas dari pelayanan 

apotek yang dapat dikatakan baik apabila 

pelayanan yang mereka berikan kepada 

pelanggan sudah sesuai dengan standar 

pelayanan kefarmasian di apotek yang sudah 

ditetapkan, jika hal tersebut terealisasi 

tentunya akan memberikan hasil positif pula 

kepada bagaimana pelanggan akan 

mempresepsikan kepuasan mereka terhadap 

jasa yang diterima tersebut.  

Pelanggan menyatakan persepsi yang baik 

jika merasa menerima pelayanan kefarmasian 

yang memenuhi atau melebihi harapannya. 

Aspek-aspek yang terkandung dalam persepsi 

terbagi menjadi tiga, yaitu kognosi, afeksi, 

dan konasi. Aspek kognosi ini berkaitan 

dengan komponen-komponen antara lain 

pengetahuan, pendapat, harapan, pengalaman 

masa lampau sebagai pelaku persepsi. Dalam 

aspek afeksi ini berkaitan dengan bagaiman 

keadaan emosi individu terhadap suatu objek 

termasuk penilaian baik buruknya. 

Sedangkan dalam aspek konasi yaitu 

berkaitan dengan motif, sikap, perilaku atau 

kegiatan berdasarkan persepsi terhadap suatu 

objek atau situasi tertentu [7].  

Kualitas pelayanan ditentukan dengan 

cara memadankan persepsi pelanggan dengan 

pelayanan yang mereka harapkan dengan apa 

yang mereka terima. Lima dimensi pokok 

dalam kualitas pelayanan yang digunakan 

untuk mengetahui nilai kualitas pelayanan 

kefarmasian antara lain yaitu Bukti Fisik 

(tangibles), Keadaan (reliability), Daya 

Tanggap (responsiveness), Jaminan 

(assurance), dan Empati (empathy).  

Realiability adalah kemampuan dalam 

melayani secara terpercaya. Responsivness 

adalah inisiatif petugas pelayanan 

kefarmasian dalam melayani dengan tanggap. 

Assurance meliputi kemampuan, keramahan, 

pengetahuan, dan sifat meyakinkan yang 

dimiliki petugas pelayanan kefarmasian. 

Empathy yaitu sifat atau sikap berusaha dalam 

memahami pelanggan dan kebutuhannya. 

Tangibles adalah sifat nyata fisik meliputi 

fasilitas, sarana komunikasi, peralatan hingga 

personalia [8].  

Penilaian kualitas layanan tinggi atau 

rendah tergantung pada bagaimana pelanggan 

memandang keterkaitan pelayanan 

kefarmasian yang diberikan dengan kepuasan 

mereka. Kepuasan pelanggan tercapai ketika 

pelayanan yang mereka rasakan memenuhi 

atau melampaui harapan mereka [2]. 

Pernyataan tersebut sesuai dengan sebuah 

penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

hal tersebut mempengaruhi kepuasan 

pelanggan [6]. Kualitas dianggap baik jika 

persepsi pelanggan pada pelayanan sesuai 

harapan dan sebaliknya. [9].  

Beberapa aspek yang akan diperlukan 

untuk menilai seberapa tiinggi tingkat 

kepuasan pelanggan menurut Kotler dan 

Keller [10] adalah harapan, kualitas, 
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perbandingan, confirmation dan 

disconfirmation, serta ketidaksesuaian. 

Harapan ialah situasi yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan mulai dari pra-

pembelian yaitu ketika pelanggan 

menetapkan harapan dari jasa yang akan 

mereka peroleh. Kualitas ialah apakah dalam 

proses kegiatan konsumsi, pelanggan 

memandang kualitas sebenarnya dari suatu 

jasa dari sudut pandang manfaatnya sendiri. 

Perbandingan ialah setelah kegiatan 

konsumsi baik ekspektasi pra-pembelian dan 

persepsi kualitas suatu jasa, maka jasa yang 

diberikan harus mempunyai kelebihan 

dibandingkan jasa sejenis lainnya. 

Confirmation atau Disconfirmation ialah 

ekspektasi pelanggan yang dipengaruhi oleh 

pengalamannya menggunakan jasa lain. 

Melalui penggunaan jasa layanan lain dan 

pelanggan dapat membandingkan kinerja 

yang mereka harapkan dengan jasa yang 

sudah mereka dapatkan sebelumnya. 

Confirmation terjadi ketika ekspektasi 

relevan dengan kinerja layanan tersebut. 

Disconfirmation terjadi ketika ekspektasi 

dapat lebih rendah atau bahakan lebih tinggi  

dibandingkan pelayanan jasa yang mereka 

terima. Ketidaksesuaian ialah 

ketidaksesuaian keinginan atau kebutuhan 

awal pelanggan tersebut terhadap kualitas 

pelayanan yang diterima. 

Pada penelitian ini, dilakukan penelitian 

pada pelayanan kefarmasian dengan 

menggabungkan aspek persepsi kualitas 

(kognosi, afeksi, dan konasi) dan dimensi 

kualitas (Responsiveness, Realibity, 

Assurance, Emphaty dan Tangible) untuk 

menentukan nilai persepsi kualitas pelayanan 

kefarmasian, sedangkan pada aspek 

pelanggan berfokus pada aspek kepuasan 

pelanggan menurut Kotler (harapan, kualitas, 

perbandingan, confirmation atau 

disconfirmation (penegasan), dan 

ketidaksesuaian) yang nantinya akan 

menentukan nilai kepuasan pelanggan 

sehingga akan didapatkan hasil dari 

bagaimana dan seberata erat hubungan antara 

persepsi kualitas pelayanan kerfarmasian dan 

kepuasan pelanggan. 

Data yang diperoleh dari IAI Kab. Malang 

pada tahun 2022, menunjukkan bahwa jumlah 

apotek yang ter-registrasi dan aktif di Kab. 

Malang sejauh ini lebih dari 200 apotek, 

sehingga dapat terlihat bahwa terdapat 

pertumbuhan yang cukup pesat dalam bisnis 

apotek [11].   

Penelitian ini akan dilaksanakan di Apotek 

Kayla Farma Malang, hal itu dikarenakan 

belum pernah dilakukan penelitian terkait 

persepsi pelayanan kefarmasian dengan 

kepuasan pelanggan apotek karena pada 

apotek tersebut sehingga diharapkan nantinya 

penelitian ini dapat menjabarkan apakah 

terdapat “Hubungan Persepsi Kualitas 

Pelayanan Kefarmasian Dengan Kepuasan 

Pelanggan di Apotek Kayla Farma.” 

 

B. Metode 

Metode Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif “non eksperimental” korelatif 

untuk mengetahui ada atau tidaknya  dan 

seberata erat hubungan antara kedua variabel.  

Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian dilaksanakan di Apotek Kayla 

Farma Malang dan pelaksanaan penelitian 

dan pengambilan sampel dilaksanakan pada 

bulan Agustus 2023. 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan di Apotek Kayla Farma Malang.   

Sampel dimaksudkan sebagai bagian dari 

populasi untuk mewakili keseluruhan dari 

populasi tersebut [12]. Penelitian ini 

menggunakan teknik pengambilan Accidental 

Sampling, yaitu semua sampel dalam 

penelitian ini adalah semua pelanggan yang 

secara langsung bertemu dengan peneliti 

tanpa adanya kriteria inklusi dan eksklusi. 

Mengingat tidak adanya data yang bisa 

memberikan informasi mengenai jumlah 

pelanggan di Apotek Kayla Farma peneliti 

menggunakan Lemeshow dkk dan didapatkan 

hasil minimum sampel yang harus terpenuhi 

adalah 96,04 sampel, namun untuk 

mempermudah proses pengumpulan dan 

analisis data maka peneliti akan membulatkan 

hasil minimum sampel menjadi 100 

responden. 

Pengolahan Data 

Penelitian ini menggunakan dua kuesioner 

sebagai alat ukur bagi kedua variabel dengan 

menggunakan skala Likert. Data didapatkan 

akan diolah menggunakan bantuan Microsoft 

Excel dan dilakukan dengan tahap-tahap 

coding dan scoring.  

Analisa Data 

Untuk melihat hubungan antara dua 

variabel dilakukan uji statistik korelasi 
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Spearman’s Rho. Dikatakan ada hubungan 

yang signifikan jika nilai hasil hitung ≤ 0,05. 

Namun, jika nilai signifikan lebih dari 0,05 

maka tidak terdapat hubungan antara kedua 

variabel yang diteliti [13]. Analisa data ini 

akan dengan menggunakan Statistic 

Packages for Social Science (SPSS) versi 

29.0.1.0 for windows.  

C. Hasil dan Pembahasan 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan 

pada 30 responden dan diperoleh hasil uji 

validitas dengan nilai r tabel > 0.361. Hal ini 

sejalan dengan pendapat para ahli [14] 

menyebutkan jika  dikatakan valid jika nilai r 

hitung > r tabel sebesar 0.361. Sedangkan 

untuk uji reliabilitas diperoleh nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0.616 dan 0.746, 

sehingga kedua kuesioner tersebut dianggap 

reliabel selaras dengan pendapat ahli yang 

menyebutkan bahwa angka minimal 

Cronbach’s Alpha untuk sebuah alat ukur 

reliabilitas adalah 0,60. [15].  

Demografi Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin 

Dari 100 responden terdapat 39% berjenis 

kelamin pria dan 61% berjenis kelamin 

wanita..  

 

Tabel 1. Demografi Responden Berdasarkan 

Jenis Kelamin  

Jenis 

Kelamin 

Frekuensi Presentase 

(%) 

Pria 39 39% 

Wanita 61 61% 

 

Hal tersebut didukung penelitian terdahulu 

yang menyebutkan bahwa pelanggan yang 

paling sering membeli obat di apotek adalah 

seorang ibu/wanita untuk menunjang 

kesehatan keluarganya [16]. Gender ialah 

salah satu faktor yang diapat mempengaruhi 

reaksi masyarakat terhadap suatu jasa. Hal ini 

selaras dengan penelitian sebelumnya pada 

tahun 2017 yang menemukan lebih banyak 

pasien perempuan (59,57%) hal itu 

menunjukkan bahwa perempuan umumnya 

lebih mudah terserang penyakit dan lebih 

tanggap untuk mendapat pengobatan [17].  

Demografi Responden Berdasarkan Usia 

Dari 100 responden yang berusia 17-25 

tahun sebanyak 21%, usia 26-35 tahun 

sebanyak 26%, usia 36-45 sebanyak 43%, dan 

usia 46-55 sebanyak 10%.  

 

Tabel 2. Demografi Responden Berdasarkan 

Usia  

Usia Frekuensi Presentase (%) 

17-25 21 21% 

26-35 26 26% 

36-45 43 43% 

46-55 10 10% 

 

Dari tabel 2 dapat diketahui bahwa 

mayoritas responden yang membeli obat di 

Apotek Kayla Farma adalah responden 

dengan usia 36-45 tahun. Hal tersebut relevan 

dengan penelitian terdahulu yang 

menyebutkan jika sebagian besar yaitu 

sebanyak 56,6% responden juga berusia 36-

45 tahun [18]. Hal ini menunjukkan bahwa 

seiring bertambahnya usia maka semakin 

rentan terhadap penyakit [19].  

Demografi Responden Berdasarkan 

Tingkat Pendidikan 

Dari 100 responden dengan tingkat 

pendidikan SD sebesar 11%, tingkat 

pendidikan SMP sebesar 12%, tingkat 

pendidikan SMA sebesar 54%, dan tingkat 

pendidikan Perguruan Tinggi sebesar 23%. 

 

Tabel 3. Demografi Responden Berdasarkan 

Tingkat Pendidikan  

Tingkat 

Pendidikan 

Frekuensi Presentase 

(%) 

SD 11 11% 

SMP 12 12% 

SMA 54 54% 

Perguruan Tinggi  23 23% 

 

Dari tabel diatas diketahui bahwa 

mayoritas responden yang menjadi pelanggan 

di Apotek Kayla Farma adalah pelanggan 

dengan tingkat pendidikan terakhir SMA. Hal 

ini sejalan dengan sebuah penelitian yang 

menyebutkan bahwa latar belakang 

pendidikan sebagian besar yakni Sekolah 

Menengah Atas sebesar 77%, terlihat bahwa 

tingkat pendidikan responden juga akan 

memepengaruhi  wawasan responden 

terhadap kualitas pelayanan di apotek dan 

kepuasan pelanggan yang diperoleh [20]. 

Penelitian lain juga menyebutkan bahwa 

diketahui bahwa responden yang paling 

sering menebus obat di apotek adalah 

responden dengan pendidikan terakhir SMA 
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sebesar 68,6%. Pendidikan tinggi lebih 

condong untuk meningkatkan kesadaran 

terhadap kondisi kesehatan dan dampak  

penggunaan layanan kesehatan [21]. 

Demografi Responden Berdasarkan 

Pekerjaan 

Dari 100 responden dengan pekerjaan 

sebagai pelajar/mahasiswa sebesar 15%, 

bekerja sebagai ibu rumah tangga sebesar 

17%, bekerja sebagai PNS/TNI/Polri sebesar 

20%, bekerja sebagai pegawai swasta sebesar 

37%, dan yang tidak bekerja sebesar 11%. 

 

Tabel 4. Demografi Responden Berdasarkan 

Pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi Presentase (%) 

Pelajar/Mahasiswa 15 15% 

Ibu Rumah Tangga 17 17% 

PNS/TNI/Polri 20 20% 

Pegawai Swasta 37 37% 

Tidak Bekerja 11 11% 

 

Berdasarkan tabel 4 diatas diketahui 

bahwa mayoritas pelanggan di Apotek Kayla 

Farma adalah responden dengan pekerjaan 

pegawai swasta. Hal ini sesuai dengan 

penelitian terdahulu yang menyebutkan 

bahwa pekerjaan responden paling banyak 

yaitu pegawai swasta [22]. Hal tersebut juga 

didukung oleh penelitian yang menunjukkan 

bahwa kelompok kerja lebih mudah terserang 

penyakit karena tidak menerapkan gaya hidup 

sehat [23]. 

Pengkategorian Persepsi Kualitas 

Pelayanan Kefarmasian  

Variabel persepsi kualitas pelayanan akan 

dinilai dengan rentang skor 1 sampai 4 

dengan kode sangat setuju, setuju, tidak 

setuju, dan tidak setuju, kemudian jumlah 

item pada skala ini adalah 15 item, sehingga 

skor minimal adalah 15 x 1 = 15 dan skor total 

maksimal adalah 15 x 4 = 60. Rentang skor 

sebesar 60 – 15 = 45, standar deviasi (σ) 

sebesar 45/6 = 7,5 dan mean hipotetik (µ) 

sebesar (60 + 15)/2 = 37,5. Selanjutnya hasil 

perhitungan skor akan dimasukkan kedalam 

kategori yang mencakup kategori sangat 

tinggi, tinggi, sedang, rendah, dan sangat 

rendah. 

 

Tabel 5. Pengkategorian Persepsi Kualitas 

Pelayanan Kefarmasian 
Rumus Skor Kategori F  (%) 

(µ + 1,5 σ) ≤ 

X 

48,75 ≤ 

X 

Sangat 

Tinggi 

89 89% 

(µ + 0,5 σ) ≤ 

X< (µ + 1,5 

σ) 

41,25 ≤ 

X < 

48,75 

Tinggi 11 11% 

(µ - 0,5 σ) ≤ 

X 

< (µ + 0,5 σ) 

33,75 ≤ 

X < 

41,25 

Sedang   

(µ - 1,5 σ) ≤ 

X 

< (µ - 0,5 σ) 

26,25 ≤ 

X < 

33,75 

Rendah   

X < (µ - 1,5 

σ) 

X < 

26,25 

Sangat 

Rendah 

  

 Total  100 100% 

 

Dari tabel 5 terlihat jika terdapat sebanyak 

89 orang (89%) dengan kategori sangat tinggi 

dan 11 orang (11%) pada kategori tinggi.  

Penilaian aspek-aspek tersebut dapat 

dijelaskan lebih rinci dengan pengkategorian 

yaitu sebagai berikut:  

 

Tabel 6. Pengkategorian Persepsi Kualitas 

Pelayanan Kefarmasian per-Aspek 
Aspek Skor Kategorisasi   F (%) 

Kognosi 16,25 ≤ X Sangat tinggi 89 89% 

 13,75 ≤ X 

< 16,25 

Tinggi 11 11% 

 11,25 ≤ X 

< 13,75 

Sedang   

 8,75 ≤ X < 

11,25 

Rendah   

 X < 8,75 Sangat Rendah   

Afeksi 16,25 ≤ X Sangat tinggi 92 92% 

 13,75 ≤ X 

< 16,25 

Tinggi 8 8% 

 11,25 ≤ X 

< 13,75 

Sedang   

 8,75 ≤ X < 

11,25 

Rendah   

 X < 8,75 Sangat Rendah   

Konasi 16,25 ≤ X Sangat tinggi 90 90% 

 13,75 ≤ X 

< 16,25 

Tinggi 10 10% 

 11,25 ≤ X 

< 13,75 

Sedang   

 8,75 ≤ X < 

11,25 

Rendah    

 X < 8,75 Sangat Rendah   

 

Dari tabel 6 terlihat jika pada aspek 

kognisi terdapat 89 orang pelanggan (89%) 

yang berada pada kategori sangat tinggi, 

terdapat 11 orang subjek (11%) pada kategori 

tinggi. Pada aspek afeksi terdapat 92 orang 

pelanggan (92%) berada pada kategori sangat 

tinggi, 8 orang subjek (8%) berada pada 
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kategori tinggi,. Pada aspek konasi terdapat 

90 orang subjek (90%) berada pada kategori 

sangat tinggi, terdapat 5 orang subjek (5%) 

pada kategori tinggi. Ketiga aspek tersebut 

masing-masing memuat penilaian lima 

dimensi pokok dalam kualitas pelayanan 

yaitu Bukti Fisik (tangibles), Keadaan 

(reliability), Daya Tanggap (responsiveness), 

Jaminan (assurance), dan Empati (empathy). 

Penilaian aspek kognitif mencakup unsur-

unsur yang terdiri dari segala sesuatu yang 

muncul dari keyakinan, wawasan, cara 

berpikir, dan memperoleh pengalaman 

lampau, dan hasil pemikiran individu sebagai 

pelaku persepsi dari lima dimensi utama 

kualitas pelayanan. Dimensi afeksi mencakup 

faktor-faktor yang berkaitan dengan perasaan 

atau keadaan emosi individu terhadap suatu 

objek atau sesuatu tertentu, termasuk baik 

buruknya berdasarkan komponen emosional 

individu terhadap lima dimensi utama 

kualitas pelayanan. Aspek konasi 

menyangkut motivasi, sikap, perilaku, atau 

tindakan menurut persepsi terhadap objek 

atau situasi tertentu ditinjau dari lima dimensi 

utama kualitas pelayanan.  

Maka dapat ditarik kesimpulan jika 

mayoritas subjek penelitian ini memberikan 

penilaian yang sangat tinggi terhadap persepsi 

kualitas pelayanan. Hal ini selaras dengan 

penelitian terdahulu yang menyatakan jika 

secara umum pelanggan memberikan 

persepsi yang dirasa baik terhadap pelayanan 

di apotek. Persepsi yang baik diungkapkan 

oleh pelanggan apabila pelanggan 

mendapatkan pelayanan kefarmasian yang 

memenuhi atau lebih dari harapan mereka, 

meskipun secara pribadi pelanggan tersebut 

tidak mengenal pelayanan kefarmasian 

tersebut. hak pasien atas jenis pelayanan 

kefarmasian yang tersedia baginya dan yang 

harus diperolehnya berdasarkan Standar 

Pelayanan Apotek Komunitas (Apotek) [24]. 

Pengkategorian Kepuasan Pelanggan  

Skor penilaian variabel  kepuasan 

pelanggan ialah dengan rentang skor 1 sampai 

4 dengan kode sangat setuju, setuju, tidak 

setuju, dan sangat tidak setuju dengan jumlah 

item pada skala ini adalah 10 item, sehingga 

skor total minimal adalah 10 x 1 = 10 dan skor 

total maksimal adalah 10 x 4 = 40. Rentang 

skor sebesar 40 – 10 = 30, standar deviasi (σ) 

sebesar 30/6 = 5, dan mean hipotetik (µ) 

sebesar (10 + 40)/2 = 25. Selanjutnya hasil 

perhitungan skor akan dimasukkan kedalam 

kategori yang mencakup kategori sangat 

tinggi, tinggi, sedang, rendah, dan sangat 

rendah. 

 

Tabel 7. Pengkategorian Kepuasan Pelanggan 

Skor Kategorisa

si 

F (%) 

32,5 ≤ X Sangat 

tinggi 

94 94% 

27,5 ≤ X < 

32,5 

Tinggi 6 6% 

22,5 ≤ X < 

27,5 

Sedang   

17,5 ≤ X < 

22,5 

Rendah   

X < 17,5 Sangat 

rendah 

  

 

Tabel 5 menunjukan bahwa subjek yang 

berada pada kategori sangat tinggi sebanyak 

94 orang (94%), pada kategori tinggi terdapat 

6 subjek (6%). 

Pada penilaian aspek-aspek kepuasan 

pelanggan dilakukan perhitungan skor 

dengan jumlah item pada skala ini adalah 2 

item per aspek, sehingga skor total minimal 

adalah 2 x 1 = 2 dan skor total maksimal 

adalah 2 x 4 = 8. Rentang skor sebesar 8 – 2 

= 6, standar deviasi (σ) sebesar 6/6 = 1 dan 

mean hipotetik (µ) sebesar (2 + 8)/2 = 5. 

Selanjutnya hasil perhitungan skor akan 

dimasukkan kedalam kategori yang 

mencakup kategori sangat tinggi, tinggi, 

sedang, rendah, dan sangat rendah. 

 

Tabel 8. Pengkategorian Aspek-Aspek 

Kepuasan Pelanggan 
Aspek Skor Kategorisasi F (%) 

Harapan 6,5 ≤ X Sangat tinggi 92 92% 

 5,5 ≤ X < 

6,5 

Tinggi 8 8% 

 4,5 ≤ X < 

5,5 

Sedang   

 3,5 ≤ X < 

4,5 

Rendah   

 X < 3,5 Sangat 

Rendah 

  

 Total    

Kualitas 6,5 ≤ X Sangat tinggi 90 90% 

 5,5 ≤ X < 

6,5 

Tinggi 10 10% 

 4,5 ≤ X < 

5,5 

Sedang   

 3,5 ≤ X < Rendah   



420 
Hana Fieky Cintikashalma Verlyndika1, Nanang Ardianto*2, Rudy Mardianto3, Wiwin 
Rohma Maulidah4, pages 413-422 

   

4,5 

 X < 3,5 Sangat 

Rendah 

  

     

Perbandi

ngan 

6,5 ≤ X Sangat tinggi 92 92% 

 5,5 ≤ X < 

6,5 

Tinggi 8 8% 

 4,5 ≤ X < 

5,5 

Sedang   

 3,5 ≤ X < 

4,5 

Rendah   

 X < 3,5 Sangat 

Rendah 

  

     

Confirma

tion atau 

Disconfir

mation 

6,5 ≤ X Sangat tinggi 86 86% 

 5,5 ≤ X < 

6,5 

Tinggi 14 14% 

 4,5 ≤ X < 

5,5 

Sedang   

 3,5 ≤ X < 

4,5 

Rendah   

 X < 3,5 Sangat 

Rendah 

  

     

Ketidaks

esuaian 

6,5 ≤ X Sangat tinggi 91 91% 

 5,5 ≤ X < 

6,5 

Tinggi 9 9% 

 4,5 ≤ X < 

5,5 

Sedang   

 3,5 ≤ X < 

4,5 

Rendah   

 X < 3,5 Sangat 

Rendah 

  

 

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa 

dilakukan penilaian kepuasan pelanggan di 

Apotek Kayla Farma pada tiap masing-

masing aspek, pada aspek harapan yaitu 

kondisi yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dimulai pada tahap pra pembelian, 

yaitu ketika pelanggan membentuk 

ekspektasi mengenai apa yang akan mereka 

peroleh dari penyedia jasa tersebut 

mendapatkan penilaian sangat tinggi 

sebanyak 92 orang (92%), terdapat 8 orang 

subjek (8%) pada kategori tinggi. Pada aspek 

kualitas yaitu ketika pelanggan   mendapatkan 

pelayanan yang berkualitas tinggi secara 

aktual dilihat dari dimensi kepentingan 

pelanggan mendapatkan penilaian sangat 

tinggi sebanyak 90 orang (90%), terdapat 10 

orang (10%) pada kategori tinggi. Pada aspek 

perbandingan ialah harapan pra-pembelian 

dan persepsi dari kualitas suatu jasa 

mendapatkan penilaian sangat tinggi 

sebanyak 92 orang (92%), terdapat 8 orang 

(8%) pada kategori tinggi. Pada aspek 

confirmation atau disconfirmation yaitu saat  

harapan lebih rendah atau tinggi dari kinerja 

dari pelayanan suatu jasa tersebut 

mendapatkan penilaian sangat tinggi 

sebanyak 86 orang (86%), terdapat 14 orang 

(14%) pada kategori tinggi. Pada aspek 

ketidaksesuaian ialah penilaian tentang sesuai 

atau tidaknya kualitas pelayanan yang 

didapatkan  tersebut mendapatkan penilaian 

sangat tinggi sebanyak 91 orang (91%), 

terdapat 9 orang subjek (9%) pada kategori 

tinggi sehingga dapat disimpulkan jika 

keseluruhan subjek penelitian ini merasa 

puas.  

Hal tersebut menginterpretasikan bahwa 

secara umum pelanggan menilai bahwa 

Apotek Kayla Farma mampu memberi 

layanan yang sangat memuaskan. Hasil 

tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu 

yang menyebutkan jika tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan farmasi pada 

kategori sangat puas mencapai 91% di 

beberapa Apotek [25]. 

Kepuasan Pelanggan dengan 

Karakteristik Sampel  

Dari hasil pengkategorian karakteristik 

sampel pada penelitian ini, terdapat 61% 

responden dengan jenis kelamin wanita. Hal 

tersebut dapat dikarenakan wanita lebih peka 

dan teliti dalam melihat persoalan yang nyata 

di lapangan dan terlihat pula bahwa wanita 

lebih mempunyai pemahaman yang baik 

dalam menilai pelayanan yang mereka 

dapatkan [20]. Pada karakteristik usia dengan 

presentase paling banyak dimiliki oleh 

responden dengan usia rentang 36-45 tahun, 

dimana pada usia tersebut dianggap bahwa 

responden sudah memiliki pemikiran yang 

matang dan tinggi untuk menilai sesuatu yang 

mereka terima [20].  

Pada karakteristik responden dengan 

tingkat pendidikan mayoritas yaitu SMA, hal 

tersebut dikarenakan tingkat pendidikan 

seseorang juga akan berpengaruh terhadap 

bagaimana cara mereka memandang 

persoalan yang ada, pendidikan yang tinggi 

dianggap mempunyai pemikiran kritis 

sehingga mampu untuk menyampaikan kritik 
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kepada pemberi layanan apabila mereka 

merasa kurang puas dengan apa yang mereka 

terima [23], sedangkan pada karakteristik 

pekerjaan responden didapatkan bahwa 

pegawai swasta merupakan pekerjaan yang 

paling dominan pada sampel responden 

penelitian ini, hal ini dikarenakan lokasi 

Apotek Kayla Farma ini merupakan kawasan 

perkantoran dimana hal ini relevan dengan 

mayoritas responden yang merupakan 

pegawai swasta. Hal tersebut juga nantinya 

akan berpengaruh kepada nilai kepuasan 

responden yang akan membandingkan 

bagaimana pelayanan kefarmasian di Apotek 

Kayla Farma dengan apotek sekitar. 

Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan 

Kefarmasian Dengan Kepuasan 

Pelanggan  

 
 

Gambar 1. Uji statistik korelasi 

Spearman’s Rho 

 

Uji korelasi digunakan untuk mencari tahu 

ada atau tidaknya korelasi persepsi pelayanan 

kefarmasian dengan kepuasan pelanggan, 

dilakukan analisa data menggunakan aplikasi 

SPSS atara kedua variabel yang mendapatkan 

hasil bahwa keduanya mempunyai hubungan 

yang kuat. Hal tersebut menunjukkan jika 

terdapat atau ada hubungan antara persepsi 

pelayanan kefarmasian dengan kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut ditunjukkan dengan 

nilai sig. (2-tailed) kurang dari 0,05. 

Sedangkan untuk mengetahui seberapa erat 

hubungan antara keduanya dapat terlihat pada 

nilai korelasi sebesar 0,697 yang 

menunjukkan jika hubungan antara kedua 

variabel yaitu persepsi kualitas pelayanan 

kefarmasian dengan kepuasan pelanggan 

berada pada kategori kuat.  

Hal tersebut didukung oleh penyataan 

seorang ahli yang menyebutkan bahwa jika 

angka sig (2-tailed) lebih kecil dari 0,05 maka 

terdapat hubungan antara kedua variabel, 

sedangkan hubungan tersebut dapat dikatakan 

kuat apabila nilai korelasinya berada pada 

angka 0,60 –0,799 [15]. 

D. Simpulan 

Kesimpulan dari penelitian yaitu terdapat 

korelasi yang signifikan antara persepsi 

kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan Apotek Kayla Farma Malang 

dengan kategori kuat. Sehingga semakin 

tinggi tingkat persepsi dari kualitas pelayanan 

maka akan semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pelanggan. Jika semakin rendah 

tingkat persepsi kualitas pelayanan maka juga 

semakin rendah tingkat kepuasan pelanggan.  
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