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ABSTRAK

Persepsi adalah suatu proses seseorang yang menginterpretasikan kesan sensori untuk memberi
arti atau memberi penilaian baik buruknya pelayanan yang didapatkan termasuk di apotek
sebagai sarana pelayanan kefarmasian. Apotek Salam Sarma adalah apotek dan klinik swasta
yang berlokasi strategis di tengah kota, buka 24 jam, memiliki praktek dokter umum, dokter
gigi, dokter spesialis dan sunat center. Hasil studi pendahuluan diperoleh data kunjungan pada
Tahun 2022 dan Tahun 2023. Tahun 2022 terdapat 25.368 kunjungan pasien dan Tahun 2023
terdapat 23.588 kunjungan pasien. Hal ini terjadi penurunan sebanyak 1.780 kunjungan pasien.
untuk mengukur persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam
Sarma Kota Pangkalpinang Tahun 2024 menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL).
Penelitian ini adalah penelitian survei dengan metode penelitian deskriptif menggunakan studi
prospektif. Pengambilan sampel penelitian menggunakan teknik non random sampling dengan
metode accidental sampling dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data.
Analisis data dalam penelitian ini adalah analisis univariat. Terdapat 5 dimensi SERVQUAL
dengan keseluruhan nilai rata-rata adalah 3,44 dimana pada dimensi realibility diperoleh nilai
rata-rata 3,40, dimensi responsiveness dengan nilai rata-rata 3,44, dimensi assurance dengan
nilai rata-rata 3,47, dimensi emphaty dengan nilai rata-rata 3,40 dan dimensi tangibles dengan
nilai rata-rata 3,40. Secara keseluruhan persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan
kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota Pangkalpinang Tahun 2024 dikategorikan sangat
baik.

Kata Kunci: Persepsi, Service Quality, Accidental Sampling

Patient Perceptions of the Quality of Pharmaceutical Services at
Salam Sarma Pharmacy in Pangkalpinang City in 2024

ABSTRACT

Perception is a process by which an individual interprets their sensory impressions to assign
meaning or evaluate the quality of the services received, including in pharmacies as
pharmaceutical services facilities. Salam Sarma Pharmacy is a private pharmacy and clinic
strategically located in the city center, open 24 hours and offering general practitioner,
dentist, specialist doctor services and a circumcision center. Preliminary study results show
the number of visits in 2022 and 2023. In 2022, there were 25,368 patient visits and in 2023,
there were 23,588 patient visits. The represents a decrease of 1,780 patient visits. To measure
patients' perception of the quality of pharmaceutical services at Salam Sarma Pharmacy in
Pangkalpinang City in 2024, the Service Quality (SERVQUAL) method is used. This research
is a survey study using a descriptive research method with a prospective study. The sampling
technique used is non-random sampling with an accidental sampling method, and a
questionnaire is used as the data collection tool. The data analysis in this research is
univariate analysis. There are 5 SERVQUAL dimensions with an overall average value of 3.44,
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where in the reliability dimension the average value is 3.40, the responsiveness dimension has
an average value of 3.44, the assurance dimension has an average value of 3.47, the empathy
with an average value of 3.40 and the tangibles dimension with an average value of 3.40.
Overall, the patients' perception of the quality of pharmaceutical services at Salam Sarma
Pharmacy in Pangkalpinang City in 2024 is categorized as very good.

Keywords: Perception, Service Quality, Accidental Sampling

PENDAHULUAN

Persepsi adalah suatu proses dimana individu mengorganisasikan dan
menginterpretasikan kesan sensori mereka untuk memberi arti atau memberi penilaian baik
buruknya pelayanan yang didapatkan. Persepsi pasien berperan penting dalam menilai suatu
mutu pelayanan kesehatan karena berdasarkan persepsi yang baik dari pasien terhadap mutu
pelayanan kesehatan yang diterima maka akan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien
serta menumbuhkan citra yang baik pada pelayanan kesehatan tersebut (Hendardi et al., 2023).

Pelayanan kesehatan termasuk di dalamnya pelayanan kefarmasian merupakan suatu
pelayanan langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan
farmasi dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu dari sediaan
kehidupan pasien. Pelayanan kefarmasian memiliki peranan sangat penting dalam upaya
meningkatkan kesehatan dengan menghilangkan gejala dari suatu penyakit, mencegah penyakit
serta menyembuhkan penyakit. Sebaliknya, pelayanan kefarmasian yang kurang optimal dapat
menimbulkan kerugian pada pasien (Yunita et al., 2022). Kemenkes (2016) menjelaskan
tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di Apotek diharapkan dapat meningkatkan kualitas
hidup pasien secara optimal. Apabila konsep apotek dijalankan sesuai dengan standar
pelayanan kefarmasian maka kepuasan pasien akan terpenuhi. Salah satu sarana dalam
menjalankan pelayanan kefarmasian adalah apotek.

Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktek kefarmasian oleh
Apoteker (Kemenkes, 2016). Apotek merupakan sarana pelayanan kefarmasian yang
menyediakan obat-obatan dan alat kesehatan dengan kualitas dan mutu terjamin (Astuti et al.,
2022). Apotek harus dikelola oleh Apoteker yang profesional dengan dibantu oleh Tenaga
Teknis Kefarmasian (TTK), berlokasi di daerah yang mudah dikenal oleh masyarakat dan
terdapat papan petunjuk yang tertulis kata “Apotek”. Apotek harus memiliki ruang tunggu
yang nyaman bagi pasien, tempat untuk memberi informasi bagi pasien, termasuk penempatan
brosur/materi informasi, ruangan/tempat khusus untuk konseling bagi pasien yang dilengkapi
dengan meja dan kursi serta lemari untuk menyimpan catatan medikasi pasien, ruang peracikan
obat dan tempat pencucian alat (Supardi al et., 2019). Jenis-jenis tumbuhan obat yang ada
di lingkungan sekitar digunakan sebagai obat-obatan tradisional oleh penyehat tradisional.
Penyehat tradisional/hattra adalah setiap orang yang melakukan pelayanan kesehatan
tradisional empiris yang pengetahuan dan keterampilannya diperoleh melalui pengalaman
turun temurun atau pendidikan non formal. Penyehat tradisional/hattra dulu lebih dikenal
dengan battra/pengobat tradisional, meliputi tenaga pengobat, cara, sarana dan obat tradisional
yang telah diakui keberadaannya sejak zaman dahulu dan sampai kini tetap dimanfaatkan oleh
masyarakat dengan kecenderungan terus meningkat (Kemenkes, 2016).

Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktek kefarmasian oleh
Apoteker (Kemenkes, 2016). Apotek merupakan sarana pelayanan kefarmasian yang
menyediakan obat-obatan dan alat kesehatan dengan kualitas dan mutu terjamin (Astuti et al.,
2022). Apotek harus dikelola oleh Apoteker yang profesional dengan dibantu oleh Tenaga
Teknis Kefarmasian (TTK), berlokasi di daerah yang mudah dikenal oleh masyarakat dan
terdapat papan petunjuk yang tertulis kata “Apotek”. Apotek harus memiliki ruang tunggu
yang nyaman bagi pasien, tempat untuk memberi informasi bagi pasien, termasuk penempatan
brosur/materi informasi, ruangan/tempat khusus untuk konseling bagi pasien yang dilengkapi
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dengan meja dan kursi serta lemari untuk menyimpan catatan medikasi pasien, ruang peracikan
obat dan tempat pencucian alat (Supardi al et., 2019).

Standar Pelayanan Kefarmasian merupakan tolak ukur yang dipergunakan sebagai
pedoman dalam pelayanan kefarmasian. Standar Pelayanan Kefarmasian meliputi 2 kegiatan
yaitu kegiatan yang bersifat majerial berupa pengelolaan sediaan farmasi, alat kesehatan dan
bahan medis habis pakai dan pelayanan farmasi klinik. Kegiatan tersebut harus didukung
dengan sumber daya manusia, sarana dan prasarana (Kemenkes, 2016). Adanya Standar
Pelayanan Kefarmasian di Apotek bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
kefarmasian di Apotek.

Kotler dan Keller (2015, cit. Halim, 2021) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan keseluruhan karakteristik yang terdapat dalam sebuah produk dan jasa yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan memberikan kepuasan kepada konsumen.
Hal ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah hasil dari evaluasi yang dilakukan oleh
konsumen atas harapan kinerja layanan yang diberikan. Selain itu kualitas pelayanan juga
sebagai gambaran persepsi konsumen terhadap produk dan jasa setelah melakukan pembelian.

Apotek Salam Sarma merupakan perusahaan kesehatan milik swasta yang terdiri dari
Apotek dan Klinik Salam Sarma. Apotek Salam Sarma berlokasi strategis di tengah kota yang
beralamat J1. Mesjid Jamik No. 29A, Kel Mesjid Jamik, Kec. Rangkui Kota Pangkalpinang.
Selain itu, layanan Apotek Salam Sarma buka 24 jam dan terdapat praktek dokter umum,
dokter gigi, dokter spesialis, sunat center dan juga terdapat alat pemeriksaan penunjang medis.
Apotek Salam Sarma melayani pasien umum maupun pasien rawat jalan pada klinik Salam
Sarma.

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang dilakukan di Apotek Salam Sarma Kota
Pangkalpinang Tahun 2024 diperoleh data kunjungan pada Tahun 2022 dan Tahun 2023. Pada
Tahun 2022 terdapat 25.368 kunjungan pasien dan Tahun 2023 terdapat 23.588 kunjungan
pasien. Dapat dilihat bahwa terjadi penurunan sebanyak 1.780 kunjungan pasien. Rohmawati
(2024) menjelaskan penurunan kunjungan pasien di Apotek Salam Sarma terjadi karena
adanya beberapa dokter spesialis yang sudah tidak praktek dan belum ada dokter tambahan
yang berpraktek. Arif et al., (2023) menyebutkan penurunan kunjungan pasien dapat terjadi
karena ketersediaan dokter yang masih kurang, fasilitas yang masih terbatas, ketidaklengkapan
sarana dan prasarana, ruang tunggu yang tidak nyaman dan tempat duduk yang belum
mencukupi. Pengukuran persepsi pasien terhadap faktor-faktor tersebut perlu diketahui untuk
mengantisipasi penurunan kunjungan pasien dikemudian hari. Pada hasil studi pendahuluan di
Apotek Salam Sarma Kota Pangkalpinang Tahun 2024 juga terdapat kendala yang biasanya
terjadi yaitu kendala pada jaringan saat menginput resep ke SIM apotek dan kendala yang
jarang terjadi yaitu pasien terkesan tidak ramah apabila menunggu sedikit lama saat menebus
obat (Marsida, 2024).

Penelitian tentang persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek
Salam Sarma Kota Pangkalpinang Tahun 2024 belum pernah dilakukan sebelumnya.
Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik melakukan penelitian tentang persepsi pasien
terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota Pangkalpinang Tahun
2024

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian tentang Persepsi Pasien terhadap Kualitas Pelayanan Kefarmasian di Apotek
Salam Sarma Kota Pangkalpinang Tahun 2024 dilakukan dengan menggunakan kuesioner
kepada 93 responden yang termasuk dalam kriteria inklusi dan bukan bagian dari kriteria
eksklusi.
Karakteristik responden disajikan dalam Tabel 4.
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Karakteristik Jumlah responden Frekuensi
Responden (n=93) (%)
(0] 2 (©))
Jenis Kelamin

Laki-laki 29 31,2%
Perempuan 64 68,8%
Umur

>17-25 Tahun 18 19,4%
26-35 Tahun 29 31,2%
36-45 Tahun 28 30,1%
46-55 Tahun 9 9,7%
56-64 Tahun 6 6,5%
>65 Tahun 3 3,2%
Pendidikan

Tamat SD 7 7,5%
Tamat SMP 3 3,2%
Tamat SMA 45 48.,4%
Tamat Diploma 6 6,5%
Tamat S1/S2/S3 31 33.3%
Lain-lain 1 1,1%
Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa 3 3,2%
Pegawai Swasta 12 12,9%
Ibu Rumah Tangga 32 34,4%
PNS 12 12,9%
Wiraswasta 12 12,9%
Lain-lain 22 23,7%
Menebus Resep Obat

2 kali 39 41,9%
3 kali 12 12,9%
4 kali 10 10,8%
5 kali 4 4,3%
>5 kali 28 30,1%

Sumber: data primer yang telah diolah

Berdasarkan Tabel 4, responden yang paling banyak menebus resep obat di Apotek Salam
Sarma adalah perempuan dengan jumlah 64 orang (68,8%). Maulany et al., (2021)
menyebutkan perempuan pengguna layanan kesehatan lebih besar dan mobilitas tinggi
dibandingkan laki-laki. Setyawan dan Ainy (2023) menjelaskan perempuan lebih cenderung
memanfaatkan layanan kesehatan karena memiliki insiden penyakit relatif tinggi. Selain itu
perempuan memiliki cukup waktu yang luang untuk mengakses layanan kesehatan
dibandingkan laki-laki. Perempuan mempunyai kecenderungan sifat yang responsif dalam
menerima informasi kesehatan sehingga dapat mempengaruhi keputusannya untuk
memanfaatkan pelayanan kesehatan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa jawaban dari
kuesioner penelitian adalah mayoritas perempuan dapat diterima.

Responden dengan kelompok usia 26-35 tahun mendominasi dengan jumlah 29 orang
(31,2%). Hasil ini menunjukkan bahwa pengguna fasilitas layanan kesehatan di Apotek Salam
Sarma adalah usia dewasa awal. Intani dan Indati (2017, cit. Ridhayanti, 2021) menyebutkan
usia dewasa awal sudah mampu bersikap bijaksana dan memperlihatkan penilaian positif dari
kehidupannya. Hal ini memungkinkan individu untuk membuat solusi dari masalah yang
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dialami dengan berbagai sudut pandang sehingga mereka mampu beradaptasi dengan baik
terhadap perubahan yang terjadi. Dapat disimpulkan bahwa usia dewasa awal sudah mampu
berfikir rasional dalam memberikan persepsi baik atau buruknya pelayanan yang didapatkan.

Berdasarkan pendidikan, mayoritas dari responden adalah tamat SMA dengan jumlah 45
orang (48,4%). Zhou et al., (2020, cit. Setyawan dan Ainy, 2023) menjelaskan bahwa ibu
dengan status pendidikan lebih baik menunjukan hubungan yang positif dengan pemanfatan
layanan kesehatan. Seseorang yang berpendidikan tinggi cenderung memiliki pengetahuan dan
pemahaman yang baik dibandingkan seseorang yang memiliki pendidikan rendah. Seseorang
yang memiliki pendidikan tinggi memiliki kemampuan yang baik dalam pemanfaatan layanan
kesehatan. Fatimah dan Indrawati (2019) menyebutkan status pendidikan yang tinggi lebih
mudah untuk menerima dan menyerap informasi dibandingkan status pendidikan rendah,
sehingga hasil jawaban responden mayoritas tamat SMA dapat diterima.

Pada Tabel 4, mayoritas responden merupakan ibu rumah tangga dengan jumlah 32 orang
(34,4%). Hal ini berhubungan perempuan memiliki cukup waktu luang untuk mengakses
layanan kesehatan dibandingkan laki-laki. Selain itu perempuan lebih cenderung
memanfaatkan pelayanan kesehatan dan mempunyai sifat yang responsif dalam layanan
kesehatan (Setyawan dan Ainy, 2023).

Berdasarkan pengalaman menebus obat, responden memiliki kategori paling sering
sebanyak 2 kali pengalaman menebus obat dengan jumlah 39 orang (41,9%) dan >5 kali
pengalaman menebus obat dengan jumlah 28 orang (30,1%) dapat dikatakan bahwa sebagian
besar responden adalah pasien yang berulang datang. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
pasien yang datang berulang kali menebus obat di Apotek Salam Sarma sudah berpengalaman
dalam menerima pelayanan kesehatan di Apotek Salam Sarma, sehingga jawaban penelitian
responden dapat diterima.

Berdasarkan Jawaban 93 responden terhadap kuesioner penelitian, didapatkan hasil nilai
rata-rata tiap dimensi SERVQUAL pada persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan
kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota Pangkalpinang Tahun 2024 yang disajikan pada
Tabel 5.

Tabel S Rata-Rata Persepsi Pasien terhadap Kualitas Pelayanan Kefarmasian Tiap

Dimensi SERVQUAL
No Pernyataan Rata-Rata
@ 2 (&)
Reliability
1. Obat tersedia dengan lengkap 3,34
2. Obat yang dijual dengan harga yang 3,26
wajar
3. Petugas melayani pasien dengan 3,53
ramah
4. Petugas memberikan obat sesuai 3,47
dengan resep dokter
5. Petugas kasir melayani dengan teliti 3,45
6. Petugas menyiapkan obat dengan 3,37
cepat
Rata-rata 3,40
Responsiveness
7. Petugas tanggap terhadap keluhan 3,43
pasien
8. Terjadi komunikasi yang baik antara 3,48
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petugas dan pasien

9. Pasien mendapatkan informasi obat 3,46
yang disampaikan oleh petugas
meliputi nama obat, indikasi, dosis,
efek samping, cara penggunaan dan
penyimpanan

10. Petugas apotek memberikan 3,42
kejelasan pelayanan informasi obat
baik secara lisan maupun dalam
bentuk brosur, leafleat, booklet atau

poster
11. Petugas segera menyiapkan obat 3,43
yang dibutuhkan pasien
Rata-rata 3,44
Assurance
12. Obat yang diberikan dalam kondisi 3,49
baik
13. Petugas menyiapkan obat dengan 3,46
benar
Rata-rata 3,47
Emphaty
14. Petugas memberikan  pelayanan 3,51
secara tidak membeda-bedakan
15. Petugas mempersilahkan  pasien 3,44
untuk duduk
16. Petugas mengatakan kepada pasien 3,42
semoga sehat selalu
Rata-rata 3,45
Tangibles
17. Apotek terlihat bersih 3,49
18. Ruang tunggu nyaman 3,54
19. Ruang konsultasi tersedia 3,47
20. Penampilan petugas rapih 3,45
21. Tempat parkir memadai 3,30
Rata-rata 3,45
Rata-rata keseluruhan dimensi 3,44

Sumber: Data primer yang telah diolah.

Hasil penelitian tentang Persepsi Pasien terhadap Kualitas Pelayanan Kefarmasian di
Apotek Salam Sarma Kota Pangkalpinang Tahun 2024 berdasarkan 5 dimensi yaitu dimensi
Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty dan Tangibles dengan keseluruhan nilai rata-
rata adalah 3,44 masuk dalam kategori sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan
kefarmasian di Apotek Salam Sarma sangat baik. Berdasarkan hasil 5 dimensi SERVQUAL
sebagai berikut:

A. Dimensi Reliability (Kehandalan)

Dimensi Reliability merupakan kemampuan dalam memberikan pelayanan secara akurat
dan terpercaya tanpa membuat kesalahan dan diberikan dalam waktu yang tepat (Rahman dan
Ramadani, 2023). Hasil penelitian berdasarkan dimensi Reliability dengan nilai rata-rata
tertinggi adalah 3,53 masuk dalam kategori sangat baik tentang petugas melayani pasien
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dengan ramah. Mashita et al., (2022) menyebutkan ketika petugas melayani pasien dengan
ramah dan sopan, maka pasien akan merasa terjamin keamanan dan kenyamanan sehingga
pasien tidak ragu untuk datang kembali. Rohmawati (2024) menjelaskan untuk pelayanan di
Apotek Salam Sarma terdapat SOP dimana harus bersikap ramah kepada pasien karena dengan
ramah merupakan modal untuk menarik pasien datang. Penelitian tentang persepsi pasien
terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota Pangkalpinang Tahun
2024 berdasarkan dimensi reliability memiliki nilai rata-rata terkecil yaitu 3,26 tentang harga
obat yang dijual. Yuliani dan Suarmanayasa (2021) menyebutkan bahwa harga yang terjangkau
akan meningkatkan keputusan pembelian produk. Secara tidak langsung meningkatnya
keputusan pembelian akan meningkatkan penjualan. Maliana (2020) menjelaskan penetapan
harga yang meliputi keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk serta daya
saing dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan harga yang ditetapkan
akan mempengaruhi suatu keputusan pembelian konsumen. Dalam proses pembelian
konsumen juga akan membandingkan suatu produk dengan produk sejenisnya, perbandingan
ini dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen apabila suatu harga yang ditetapkan
sesuai dengan manfaat yang dirasakan oleh konsumen maka suatu keputusan pembelian pasti
akan terjadi. Rohmawati (2024) menjelaskan untuk harga obat di Apotek Salam Sarma dengan
perbandingan apotek swasta lainnya masih tergolong terjangkau berdasarkan marginnya. Akan
tetapi apabila perbandingan apotek biasa dengan Apotek Salam Sarma harganya termasuk
sedikit tinggi.

B. Dimensi Responsiveness (Ketanggapan)

Dimensi Responsiveness merupakan kesediaan dan kemampuan karyawan dalam
memberikan informasi layanan dan pemecah masalah pelayanan (Rahman dan Ramadani,
2023). Hasil penelitian berdasarkan dimensi Responsiveness memiliki nilai rata-rata tertinggi
adalah 3,48 masuk dalam kategori sangat baik tentang terjadi komunikasi yang baik antara
petugas dan pasien. Hal ini berhubungan dengan komunikasi yang baik. Meisyaroh et al.,
(2023) menjelaskan komunikasi dapat mempengaruhi kepuasan karena suatu pertukaran
pikiran, perasaan, pendapat dan pemberi nasihat yang terjadi antara dua orang atau lebih.
Komunikasi yang baik akan memberikan dampak terhadap kepuasan pasien. Rohmawati
(2024) menyebutkan komunikasi merupakan kunci pelayanan Apotek Salam Sarma, setiap
penyerahan obat juga disertai dengan pemberian KIE, berupa informasi mengenai nama obat,
dosis, kegunaan, cara penggunaan dan penyimpanan obat yang benar. Penelitian tentang
persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota
Pangkalpinang Tahun 2024 berdasarkan dimensi Responsiveness memiliki nilai rata-rata
terkecil yaitu 3,42 tentang pelayanan informasi obat baik secara lisan maupun dalam bentuk
brosur, leafleat, booklet atau poster. Masyarofah et al., (2021) menjelaskan pelayanan
informasi obat berpengaruh penting dalam apotek, semakin baik pelayanan informasi obat
dalam apotek maka akan memberikan kepuasan kepada pasien. Sehingga pasien lebih
mengetahui tentang pentingnya peran pelayanan informasi obat dalam penggunaan obat.
Kemenkes (2016) menjelaskan pelayanan informasi obat merupakan kegiatan yang dilakukan
oleh Apoteker untuk memberikan informasi secara akurat. Pelayanan informasi obat dapat
meliputi leaflet atau booklet, pemberian informasi dan edukasi kepada pasien dan menjawab
pertanyaan lisan maupun tulisan. Wulandari (2020) menyebutkan media booklet merupakan
salah satu tujuan dari edukasi pemberian konseling menggunakan media booklet, diharapkan
mampu meningkatkan pengetahuan dam pemahaman pasien sehingga akan merubah perilaku
pasien menjadi lebih baik dan akan mempengaruhi outcome klinis pasien. Rohmawati (2024)
menjelaskan Apotek Salam Sarma memiliki apotek dan klinik, untuk pasien dari luar yang
membeli obat-obat over the counter (OTC) lumayan jarang untuk pemberian brosur
dikarenakan pasien lebih banyak dari klinik dibandingkan dari luar. Kebanyakan pasien
menebus obat golongan keras yang tidak diperbolehkan pemberian brosur ataupun leafleat,
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biasanya untuk obat-obatan keras langsung diberikan PIO atau KIE kepada pasien oleh
Apoteker atau TTK yang telah diberikan kepercayaan oleh Apoteker.

C. Dimensi Assurance (Jaminan)

Dimensi Assurance merupakan perilaku karyawan dalam menumbuhkan kepercayaan
konsumen dan dapat menciptakan rasa aman bagi para konsumen (Rahman dan Ramadani,
2023). Hasil penelitian berdasarkan dimensi Assurance memiliki nilai rata-rata tertinggi adalah
3,49 masuk dalam kategori sangat baik tentang obat yang diberikan dalam kondisi yang baik.
Hal ini sejalan dengan kualitas obat. Prananda dan Kusumadewi (2022) menjelaskan kualitas
produk adalah suatu kondisi dari sebuah barang berdasarkan pada penilaian kesesuaiannya.
Dinata dan Khasana (2022) menyebutkan kualitas produk berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian yang berarti bahwa semakin baik persepsi konsumen terhadap kualitas
produk akan menyebabkan peningkatan keputusan pembelian. Rahmawati (2024) menjelaskan
untuk obat-obatan di Apotek Salam Sarma selalu dipantau suhu, expired date, penyimpanan
berdasarkan FIFO dan FEFO dan diadakan stock opname. Pada pemberian obat kepada pasien
juga dilakukan tree check untuk menghindari kesalahan pemberian obat, obat yang pertama
masuk diperiksa oleh Asisten Tenaga Kefarmasian (ATK) atau Tenaga Teknis Kefarmasian
(TTK) yang menginput data ke SIM apotek, kemudian di periksa kembali saat penyiapan obat
oleh Asisten Tenaga Kefarmasian (ATK) atau Tenaga Teknis Kefarmasian (TTK) setelah itu
pada proses pemberian obat kepada pasien oleh Tenaga Teknis Kefarmasian (TTK) akan di
periksa lagi kesesuaian dengan resep dan fisik obat, hal ini selalu diperiksa oleh orang yang
berbeda untuk mencegah kesalahan pemberian obat. Penelitian pada dimensi Assurance
memiliki nilai rata-rata terkecil yaitu 3,46 tentang petugas menyiapkan obat dengan benar. Hal
ini berhubungan dengan ketelitian petugas dalam menyiapkan obat. Evi et al., (2022)
menjelaskan bahwa pada dimensi Assurance pengetahuan petugas memiliki pengaruh pada
kepercayaan pasien terhadap pelayanan yang diberikan petugas. Pada dimensi ini meliputi
pelayanan yang tepat dan teliti dari petugas untuk memastikan obat yang diberikan terjaga
kualitasnya dengan memastikan kerapihan dan kelengkapan pada kemasan obat. Selain itu
petugas harus memastikan bahwa obat yang diberikan sesuai dengan resep yang diberikan oleh
dokter dan tidak tertukar dengan obat pasien lainnya.

D.Dimensi Emphaty (Empati)

Dimensi Emphaty merupakan perilaku memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan serta memberikan perhatian untuk pelanggan (Rahman
dan Ramadani, 2023). Hasil penelitian berdasarkan dimensi Emphaty dengan nilai rata-rata
tertinggi adalah 3,51 dalam kategori sangat baik tentang petugas memberikan pelayanan secara
tidak membeda-bedakan. Damaris et al., (2024) menjelaskan pelayanan tidak membeda-
bedakan tanpa melihat jaminan kesehatan dapat membuat pengguna merasa diperlakukan adil.
Rohmawati (2024) menyebutkan setiap pasien mendapatkan pelayanan yang sama sesuai
dengan prosedur yang telah ditetapkan tanpa membedakan jenis pasien umum maupun asuransi
sehingga pasien mendapatkan pelayanan yang sama. Penelitian pada dimensi ini memiliki nilai
rata-rata terkecil yaitu 3,42 tentang petugas mengatakan semoga sehat selalu. Evi et al., (2022)
menyebutkan dimensi Emphaty dapat dilihat dari kemampuan petugas dalam menunjukkan
kepedulian atas apa yang dibutuhkan pasien, mengerti dengan apa yang dirasakan pasien serta
mampu menjalin hubungan yang baik kepada pasien. Pratiwi et al., (2019) menjelaskan bahwa
pelayanan kesehatan oleh petugas kesehatan dapat mempengaruhi perilaku pasien. Sikap dan
perilaku tenaga kesehatan yang bersahabat dan penuh rasa kekeluargaan akan memberikan rasa
nyaman bagi pasien. Hal ini juga sesuai dengan pendapat Aulia et al., (2022) bahwa terdapat
hubungan signifikan dimensi Emphaty terhadap kualitas pelayanan. Rohmawati (2024)
menjelaskan untuk petugas Apotek Salam Sarma tidak selalu mengucapkan semoga sehat
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selalu tetapi petugas akan mengucapkan perkataan yang lebih luwes kepada pasien yang datang
berobat ke apotek Salam Sarma.

E. Dimensi Tangibles (Bukti Fisik).

Dimensi Tangibles merupakan suatu pelayanan yang dapat dilihat dari fasilitas fisik,
perlengkapan dan penampilan karyawan (Rohman dan Ramadani, 2023). Hasil penelitian
berdasarkan dimensi Tangibles dengan nilai rata-rata tertinggi adalah 3,54 kategori sangat baik
tentang ruang tunggu yang nyaman. Apotek Salam Sarma memiliki ruang tunggu yang
nyaman. Hasil observasi menunjukkan ruang tunggu yang nyaman (terdapat pada Lampiran 8).
Rohmawati (2024) menjelaskan ruang tunggu yang nyaman yang terdapat di Apotek Salam
Sarma yaitu tersedia tempat duduk, air mineral, kipas angin, LCD untuk informasi pelayanan
di klinik dan koran/majalah. Penelitian pada dimensi ini juga memiliki nilai rata-rata terkecil
yaitu 3,30 tentang tempat parkir yang memadai. Rohmawati (2024) menjelaskan tempat parkir
di Apotek Salam Sarma selain area depan masuk klinik juga tersedia area parkir dibelakang
klinik akan tetapi masih banyak orang yang belum mengetahuinya. Apotek Salam Sarma itu
sendiri sudah menempelkan banner didinding sebelah kiri klinik tetapi masih banyak orang
yang belum mengetahuinya sehingga pasien memarkirkan kendaraan di depan area masuk
klinik dan apotek.

KESIMPULAN

Secara keseluruhan Persepsi Pasien terhadap Kualitas Pelayanan Kefarmasian di Apotek Salam

Sarma Kota Pangkalpinang Tahun 2024 masuk dalam kategori sangat baik dengan nilai rata-

rata skor 3,44 dengan uraian masing-masing dimensi sebagai berikut:

1. Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota
Pangkalpinang Tahun 2024 pada dimensi Reliability dengan nilai rata-rata 3,40 kategori
sangat baik

2. Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota
Pangkalpinang Tahun 2024 pada dimensi Responsiveness dengan nilai rata-rata 3,44
kategori sangat baik

3. Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota
Pangkalpinang Tahun 2024 pada dimensi Assurance dengan nilai rata-rata 3,47 kategori
sangat baik

4. Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota
Pangkalpinang Tahun 2024 pada dimensi Emphaty dengan nilai rata-rata 3,45 kategori
sangat baik

5. Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan kefarmasian di Apotek Salam Sarma Kota
Pangkalpinang Tahun 2024 pada dimensi Tangibles dengan nilai rata-rata 3,45 kategori
sangat baik
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