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ABSTRAK 
Klinik Pratama merupakan sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukannya 

praktik kefarmasian oleh apoteker yang memiliki peran penting dalam menjamin mutu 

pelayanan kesehatan dan penggunaan obat yang rasional. Kepuasan konsumen adalah 

tanggapan atau penilaian dari pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh pelayanan kefarmasian terhadap 

tingkat kepuasan pasien di Klinik Pratama PT. Perkebunan Nusantara I Regional 7 Bandar 

Lampung. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan 

pendekatan cross sectional study. Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pasien 

rawat jalan yang berkunjung ke Klinik Pratama pada Bulan Maret 2025. Teknik 

pengambilan sampel dilakukan secara nonprobability sampling dengan metode accidental 

sampling, sehingga diperoleh jumlah responden sebanyak 250 orang. Instrumen yang 

digunakan adalah kuesioner berdasarkan lima dimensi servqual yaitu keandalan, 

ketanggapan, jaminan, bukti langsung, dan empati. Hasil analisis menunjukkan adanya 

nilai gap pada masing-masing dimensi: keandalan (-0,06), ketanggapan (-0,13), jaminan (-

0,13), bukti langsung (-0,07), dan empati (-0,09). Nilai rata-rata harapan pasien adalah 

4,43 sedangkan persepsi pasien terhadap pelayanan yang diterima adalah 4,33 sehingga 

diperoleh selisih (gap) sebesar  (-0,10). Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

menunjukkan nilai sebesar 86,63%, yang mengindikasikan bahwa secara keseluruhan 

pasien merasa sangat puas terhadap pelayanan kefarmasian yang diberikan. Berdasarkan 

pemetaan atribut dalam diagram kartesius, sebagian besar atribut berada pada kuadran B, 

yang menunjukkan aspek yang perlu dipertahankan untuk menjaga kualitas. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan kefarmasian di Klinik Pratama PT. 

Perkebunan Nusantara I Regional 7 Bandar Lampung secara umum telah memberikan 

tingkat kepuasan yang tinggi kepada pasien. Meskipun demikian, adanya nilai gap pada 

seluruh dimensi SERVQUAL menunjukkan bahwa masih terdapat ruang untuk perbaikan, 

sehingga upaya peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan tetap diperlukan 

guna mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pasien. 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien. Pelayanan Kefarmasian 
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ABSTRACT 

 

Klinik Pratama is a pharmaceutical service facility where pharmacists carry 

out professional pharmaceutical practices and play a crucial role in ensuring the 

quality of healthcare services and rational drug use. Consumer satisfaction reflects 

patients’ responses or assessments of the quality of services they receive. This study 

aims to determine the extent to which pharmaceutical services affect patient 

satisfaction levels at Klinik Pratama PT. Perkebunan Nusantara I Regional 7 

Bandar Lampung. The research employed a quantitative method with a cross-

sectional study approach. The population consisted of all outpatients visiting the 

clinic during March 2025. Samples were selected using non-probability sampling 

with an accidental sampling technique, resulting in 250 respondents. The instrument 

used was a questionnaire based on the five SERVQUAL dimensions: reliability, 

responsiveness, assurance, tangibles, and empathy. The analysis showed gaps in 

each dimension: reliability (-0.06), responsiveness (-0.13), assurance (-0.13), 

tangibles (-0.07), and empathy (-0.09). The average expectation score was 4.43, 

Meanwhile, the perception score of patients regarding the pharmaceutical services 

received was 4.33, yielding a gap of -0.10. The Customer Satisfaction Index (CSI) 

was 86.63%, indicating that, overall, patients were very satisfied with the 

pharmaceutical services provided. Based on the Cartesian diagram mapping, most 

attributes were located in quadrant B, indicating areas that should be maintained to 

preserve service quality. In conclusion, pharmaceutical services at Klinik Pratama 

PT. Perkebunan Nusantara I Regional 7 Bandar Lampung have generally provided a 

high level of patient satisfaction. However, the presence of gaps across all 

SERVQUAL dimensions indicates room for improvement, highlighting the need for 

continuous service quality enhancement to sustain and further improve patient 

satisfaction. 
. 

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Pharmaceutical Services 

 
 

     PENDAHULUAN 

Keìseìhatan meìrupakan hak asasi manusia, se ìtiap orang meìmiliki hak untuk hidup 

deìngan layak, baik dalam ke ìseìhatan pribadi maupun ke ìluarganya (Depkes RI, 2016). 

Meìnurut Undang-Undang Dasar Ne ìgara Reìpublik Indoneìsia Tahun 1945 pasal 28 H 

ayat 1 me ìnyatakan bahwa se ìtiap orang be ìrhak hidup se ìjahteìra lahir dan batin, be ìrteìmpat 

tinggal, dan meìndapatkan lingkungan hidup yang baik dan se ìhat se ìrta meìndapatkan 

layanan keìseìhatan. Salah satu fasilitas pe ìlayanan keìseìhatan adalah klinik. 

     Klinik pratama meìrupakan klinik yang me ìnyeìleìnggarakan pe ìlayanan meìdik dasar 

baik umum maupun khusus. Salah satu pe ìlayanan ke ìseìhatan di klinik adalah pe ìlayanan 

keìfarmasian di instalasi farmasi. Instalasi farmasi beìrtugas me ìnye ìleìnggarakan, 
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meìngatur, dan me ìngawasi se ìluruh keìgiatan peìlayanan farmasi se ìrta meìlaksanakan 

peìmbinaan teìknis keìfarmasian di klinik (Meìnteìri Ke ìseìhatan Reìpu ìblik Indoneìsia, 2021). 

Peìlayanan ke ìfarmasian adalah suatu pe ìlayanan langsung dan be ìrtanggung jawab ke ìpada 

pasieìn yang beìrkaitan deìngan se ìdiaan farmasi, de ìngan maksud me ìncapai hasil yang 

pasti untuk rneìningkatkan mutu ke ìhidupan pasieìn seìrta meìneìgaskan bahwa pe ìkeìrjaan 

keìfarmasian pada pe ìlayanan farmasi dilakukan ole ìh apoteìkeìr (Menteri Kesehatan RI, 

2009).      Standar peìlayanan ke ìfarmasian dipeìrgunakan seìbagai tolak ukur pe ìdoman 

bagi teìnaga keìfarmasian dalam me ìnye ìleìnggarakan peìlayanan ke ìfarmasian. Pe ìlayanan 

keìfarmasian di klinik me ìliputi 2 ke ìgiatan yaitu pe ìngeìlolaan se ìdiaan farmasi, alat 

keìseìhatan, dan Bahan Me ìdis Habis Pakai (BMHP) dan farmasi klinis. Peìlayanan farmasi 

klinis adalah pe ìlayanan langsung yang dibe ìrikan apoteìkeìr keìpada pasieìn dalam rangka 

meìningkatkan outcome ì teìrapi dan me ìminimalkan risiko te ìrjadinya e ìfeìk samping kareìna 

obat, untuk tujuan ke ìseìlamatan pasie ìn (patieìnt safeìty) se ìhingga kualitas hidup pasie ìn 

(quality of life ì) teìrjamin (Menteri Kesehatan Republik Indonesia, 2021). Salah satu 

eìvaluasi mutu di klinik adalah e ìvaluasi mutu pe ìlayanan. Ada be ìbeìrapa meìtodeì yang 

dapat dipeìrgunakan, salah satunya adalah surve ìi tingkat Keìpuasan konsume ìn. Ke ìpuasan 

konsumeìn adalah tanggapan pe ìlanggan atau pe ìngguna jasa untuk se ìtiap peìlayanan yang 

dibeìrikan. Keìpuasan konsume ìn adalah suatu tingkat pe ìrasaan yang timbul se ìbagai 

akibat dari kineìrja layanan ke ìseìhatan yang dipe ìroleìhnya se ìteìlah konsumeìn 

meìmbandingkannya de ìngan apa yang diharapkan (Pohan, I.S., 2007). Keìpuasan meìnjadi 

bagian peìnting dalam pe ìlayanan ke ìfarmasian se ìbab keìpuasan pasieìn meìnjadi tujuan 

peìlayanan ke ìfarmasian yang be ìrguna untuk meìningkatkan hasil pe ìlayanan keìseìhatan 

seìcara meìdis, se ìpeìrti keìpatuhan te ìrhadap peìngobatan (Harianto, 2005). 

      Ada lima dime ìnsi kualitas jasa untuk me ìlihat ke ìpuasan konsume ìn atau pasieìn yang 

dikeìnal deìngan nama SE ìRVQUAL (Seìrviceì Quality). Ke ìlima dime ìnsi teìrseìbut meìliputi 

keìandalan (reìliability), keìtanggapan (reìsponsiveìneìss), jaminan (assuranceì), bukti 

langsung (tangibleì), dan eìmpati (eìmphaty). Dimeìnsi reìalibility yaitu dimeìnsi mutu 

peìlayanan untuk me ìlihat keìakuratan dan konsisteìn peìlayanan. Ke ìdua dimeìnsi 

reìsponsiveìneìsss yakni dimeìnsi mutu pe ìlayanan untuk me ìlihat keìceìpatan dan ke ìteìpatan 

peìlayanan. Ke ìtiga dime ìnsi assuranceì yakni dimeìnsi mutu peìlayanan untuk me ìlihat rasa 

peìrcaya dan ke ìyakinan dalam pe ìlayanan. Ke ìeìmpat dimeìnsi tangibleì yakni dime ìnsi mutu 

peìlayanan untuk me ìlihat peìnampilan fisik dari fasilitas, pe ìralatan, karyawan. Ke ìlima 
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dimeìnsi eìmpathy yakni dime ìnsi mutu peìlayanan untuk me ìlihat ke ìramahan, peìrhatian. 

(Parasuìraman, A. Zeìithaml, V. Be ìrry, L. L, 1988). 

Beìbeìrapa peìneìlitian teìrdahulu antara lain peìneìlitian dari Utomo, dkk (2023) teìntang 

Peìngaruh Manaje ìmeìn Sarana Ke ìseìhatan Teìrhadap Ke ìpuasan Pasieìn di Klinik Pratama 

PTPN VII Kantor Dire ìksi Bandar Lampung, hasil uji univariat meìnunjukkan bahwa 

95.9% reìspondeìn meìmbeìrikan pe ìnilaian teìntang Keìfarmasian di Klinik Pratama PTPN 

VII Kantor Direìksi sudah teìrgolong sangat baik. Ke ìmudian pada pe ìneìlitian Sukamto 

(2017) teìntang Tingkat Ke ìpuasan Pasieìn Teìrhadap Peìlayanan Ke ìfarmasian di Apoteìk 

Rawat Jalan RSUP DR. Wahidin Sudirihusono Kota Makasar me ìndapatkan hasil dari 

100 reìspondeìn ada se ìbanyak 57 % me ìnyatakan puas dan seìleìbihnya kurang puas.   

Beìrdasarkan uraian latar be ìlakang diatas, maka pe ìneìliti teìrtarik untuk me ìlakukan 

peìngkajian leìbih dalam me ìngeìnai peìnilaian pasieìn teìrhadap mutu peìlayanan 

keìfarmasian di Instalasi Farmasi Klinik Pratama PTPN I Re ìgional 7 Bandar Lampung. 

METODE PENELITIAN 

Waktu dan Tempat Penelitian  

Peìneìlitian ini dilaku ìkan di Klinik Pratama PTPN I Reìgional 7 Bandar Lampu ìng 

pada buìlan November  2024 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi 

Popu ìlasi dalam pe ìneìlitian ini mengunakan juìmlah rata-rata pe ìlayanan re ìseìp 3 

buìlan teìrakhir Klinik Pratama PTPN I Re ìgional 7 Bandar Lampu ìng pada tahu ìn 2025 

yang meìndapatkan peìlayanan ke ìfarmasian sejumlah 667 orang 

Sampel 

     U ìntuìk meìneìntuìkan beìsarnya sampe ìl dalam peìneìlitian dengan populasi ì 667 

meìngguìnakan ruìmuìs Slovin maka didapat jumlah sampel sebanyak 250 orang 

     Peìngambilan sampeìl didasarkan pada krite ìria inklu ìsi dan eìksklu ìsi seìbagai beìrikuìt: 

a. Kriteìria Inkluìsi: Pasieìn yang beìrseìdia meìngisi kuìeìsioneìr, me ìndapatkan peìlayanan 

keìfarmasian, beìruìsia minimal 17 tahu ìn, dan meìngeìrti baca tu ìlis. 

b. Kriteìria Eìkskluìsi: Pasieìn yang tidak be ìrseìdia meìngisi kuìeìsioneìr. 

     Adapuìn proseìduìr peìngambilan sampe ìl adalah de ìngan me ìngguìnakan teìknik 
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accideìntal sampling. Accide ìntal sampling yaituì peìngambilan sampe ìl deìngan jalan 

meìngambil individu ì siapa saja yang dapat dijangkau ì atauì diteìmuìi se ìlama meìndapatkan 

peìlayanan ke ìfarmasian di U ìnit Rawat Jalan Klinik Pratama PTPN I Re ìgional 7 Bandar 

Lampu ìng (19). 
 

Teknik Pengumpulan Data 

Data primeìr dipeìroleìh dari wawancara de ìngan meìngguìnakan ku ìeìsioneìr yang teìlah 

diseìdiakan. Data yang dapat diku ìmpuìlkan dapat be ìruìpa angka-angka, keìteìrangan 

teìrtuìlis, informasi lisan dan be ìragam fakta yang be ìrhuìbuìngan de ìngan foku ìs peìneìlitian 

yang di teìliti. 

     Teìknik ku ìeìsioneìr adalah su ìatuì cara peìnguìmpuìlan data atau ì suìatuì peìneìlitian 

meìngeìnai su ìatuì masalah yang u ìmuìmnya banyak me ìnyangku ìt keìpeìntingan u ìmuìm 

(banyak orang). Ku ìeìsioneìr ini dilaku ìkan deìngan meìngeìdarkan su ìatuì daftar peìrtanyaan 

yang beìruìpa formu ìlir-formu ìlir, diaju ìkan seìcara teìrtuìlis keìpada se ìjuìmlah su ìbjeìk uìntuìk 

meìndapatkan tanggapan, informasi, jawaban, dan seìbagainya (Sugiono, 2014). 

     Peìlaksanaan wawancara dan pe ìngisian ku ìeìsioneìr dilaku ìkan oleìh peìneìliti. Se ìteìlah 

wawancara se ìleìsai pasieìn dipeìrsilahkan me ìngambil obat yang suìdah disiapkan Apote ìkeìr 

keì lokeìt tempat peìngambilan re ìseìp. 

Variabel 

Variabel Terikat (Dependen) 

     Variabeìl teìrikat dalam peìneìlitian ini adalah keìpuìasan pasieìn. 

 

Variabel Bebas (Independen) 

     Variabeìl beìbas dalam pe ìneìlitian ini adalah pe ìlayanan ke ìfarmasian yang me ìlipuìti 

reìliability (keìandalan), reìsponsiveìneìss (daya tanggap), assu ìranceì (jaminan), tangibleì 

(buìkti langsu ìng), dan eìmphaty (eìmpati) (Novaryatiin, Su ìsi. Ardhany, S.D. Aliyah, Siti,  

2018). 

Instrumen Penelitian 

Peìneìlitian ini meìnggu ìnakan instru ìmeìn kuìeìsioneìr yang teìrdiri dari 5 dime ìnsi yaitu ì 

reìliability (keìandalan), reìsponsiveìneìss (daya tanggap), assu ìranceì (jaminan), tangibleì 

(buìkti langsu ìng), dan eìmphaty (eìmpati) atauì yang dike ìnal deìngan nama SE ìRVQUìAL 

(Seìrviceì Quìality). Ku ìeìsioneìr yaitu ì alat u ìntuìk meìnguìmpuìlkan data yang te ìrdiri dari 

beìbeìrapa peìrnyataan yang teìlah disu ìsuìn deìngan baik yang langsu ìng diaju ìkan keìpada 
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reìsponde ìn seìhingga reìspondeìn dapat me ìnjawab langsu ìng dileìmbar ku ìeìsioneìr teìrseìbuìt. 

Kuìeìisioneìr dalam pe ìneìlitian ini me ìnguìnakan skala likeìrt deìngan lima skala pe ìnguìkuìran 

(Novaryatiin, Su ìsi. Ardhany, S.D. Aliyah, Siti,  2018):  

SS : Sangat Seìtuìjuì (5) 

S : Seìtuìjuì (4) 

R : Raguì-raguì (3) 

T : Tidak Seìtuìjuì (2) 

STS : Sangat Tidak Se ìtuìjuì (1) 
 

TeknikAnalisis Data 

Pengolahan Data 

Peìngeìlolahan data hasil jawaban re ìspondeìn dari ku ìeìsioneìr dilakuìkan deìngan 

meìngguìnakan teìknologi kompu ìteìr program SPSS (Statistical Packageì For Social 

Scieìnceì)  

 

Analisis Data 

a. Analisis Seìrvquìal (Pasolong, Harbani. 2013) 

      Meìtodeì seìrvquìal digu ìnakan u ìntuìk meìnguìkuìr tingkat ke ìpu ìasan pasieìn deìngan 

meìmbandingkan harapan dan pe ìrseìpsi pasieìn teìrhadap peìlayanan ke ìfarmasian yang 

diteìrima Langkah-langkah Analisis seìrvquìal yaituì seìbagai beìriku ìt: 

1) Peìnguìkuìran Harapan dan Peìrseìpsi 

Reìspondeìn diminta me ìnilai harapan (eìxpeìctation) dan pe ìrseìpsi (peìrceìption) 

teìrhadap peìlayanan keìfarmasian meìngguìnakan skala likeìrt (1–5). 

2) PeìrhituìngSkor Rata-rata peìr Dimeìnsi 

Seìtiap dime ìnsi dihitu ìng rata-rata skor harapan dan skor pe ìrseìpsi dari se ìmuìa bu ìtir 

peìrnyataan. 

3) Peìrhituìngan Nilai Gap (Gap Scoreì) 

Seìlisih antara skor pe ìrseìpsi dan harapan dihitu ìng u ìntuìk me ìngeìtahuìi tingkat 

keìpuìasan: 

GAP = (skor peìrseìpsi) - (skor harapan) 

a) Gap positif: peìlayanan me ìleìbihi harapan 

b) Gap nol: peìlayanan se ìsuìai harapan 

c) Gap neìgatif: peìlayanan be ìluìm meìmeìnuìhi harapan 

4) Inteìrpreìtasi Hasil 

Seìmakin keìcil atauì neìgatif nilai gap, me ìnuìnju ìkkan bahwa ku ìalitas peìlayanan 
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peìrluì ditingkatkan. Nilai gap digu ìnakan u ìntuìk meìngeìvaluìasi dime ìnsi mana yang 

paling peìrluì dibeìnahi atau ì dipeìrtahankan. 

Cu ìstomeìr Satisfaction Indeìx (CSI) 

Menurut Tjiptono, F. (2012) bahwa Cuìstome ìr satisfaction inde ìx (CSI) adalah me ìtode ì 

kuìantitatif yang digu ìnakan u ìntu ìk meìnguìkuìr Tingkat keìpuìasan pasieìn se ìcara meìnyeìluìruìh 

teìrhadap peìlayanan yang dibe ìrikan. U ìntuìk meìngeìtahuìi beìsarnya nilai CSI, maka 

langkah langkah yang dilaku ìkan adalah se ìbagai beìrikuìt: 

1) Meìneìntuìkan Meìan Impotanceì Scoreì (MIS) 

MIS adalah rata-rata tingkat harapan re ìspondeìn teìrhadap se ìtiap atribuìt (buìtir 

peìrtanyaan) dalam ku ìeìsioneìr. 

2) Meìneìntuìkan Weìight Factor (WF) 

Dihituìng dari: 

WF =
MIS pe ìr atribu ìt

Total MIS se ìluìruìh atribuìt
 

3) Meìneìntuìkan Meìan Satisfaction Score ì (MSS) 

MSS adalah rata-rata skor pe ìrseìpsi reìspondeìn teìrhadap seìtiap atribu ìt peìlayanan. 

4) Meìneìntuìkan Weìight Scoreì (WS) 

WS = WF x MSS 

5) Meìneìntuìkan Weìight Total (WT) 

Bobot ini meìruìpakan total se ìluìruìh weìight score ì (WS) 

6) Meìneìntuìkan Cuìstomeìr Satisfaction Indeìx (CSI) 

Nilai CSI dipeìroleìh deìngan meìngguìnakan peìrsamaan: 

CSI =
𝑊𝑇

𝐻𝑆
 X 100% 

Dimana HS (Higheìst Scaleì) adalah skala maksimu ìm yang digu ìnakan. 

Tabeìl 1. Indeìks Keìpuìasan Konsuìme ìn 

Nilai Indeks Keterangan 

81,00% – 100,00% Sangat Pu ìas 

66,00% – 80,99% Puìas 

51,00% – 65,99% Cu ìkuìp Puìas 

35,00% – 50,99% Ku ìrang Pu ìas 

0,00% – 34,99% Tidak Pu ìas 

 

Importanceì Peìrformanceì Analysis (IPA) (20) 

     Importanceì Peìrformanceì Analysis (IPA) meìruìpakan meìtodeì analisis yang 



69 
PRAEPARANDI 
Jurnal Farmasi dan Sains Vol. 9, No. 1, Juli 2025 
ISSN Cetak : 2598-2583, E-ISSN : 2686-1062 
  

 

diguìnakan uìntuìk meìngeìvaluìasi tingkat keìpuìaasan pasieìn deìngan cara 

meìmbandingkan antara tingkat ke ìpeìntingan (importanceì) dan tingkat kine ìrja/peìrseìpsi 

(peìrformanceì) suìatuì peìlayanan. Be ìrikuìt adalah langkah-langkah analisis IPA: 

1) Meìnguìkuìr Tingkat Importanceì dan Peìrformanceì 

Data diambil dari ku ìeìsioneìr meìngguìnakan skala likeìrt (1–5) pada se ìtiap atribuìt. 

2) Meìnghituìng Rata-rata Importanceì dan Peìrformanceì 

Rata-rata skor harapan dan pe ìrseìpsi dihitu ìng uìntuìk seìtiap ite ìm atribuìt peìlayanan. 

3) Meìmeìtakan keì dalam Diagram Karte ìsiuìs (IPA Grid) 

     Seìluìruìh atribuìt diplot dalam e ìmpat kuìadran beìrdasarkan nilai rata-rata: 

a) Suìmbuì X: Kineìrja (Peìrformanceì/Peìrseìpsi) 

b) Suìmbuì Y: Keìpeìntingan (Importanceì/Harapan) 

Beìrikuìt diagram karteìsiuìs u ìntuìk analisis Importanceì Peìrformance ì Analysis (IPA) 

(21): 

 

Gambar 1. Diagram hasil Importanceì Pe ìrformance ì Analysis (IPA) 

 

Adapu ìn inteìrpreìtasi dari ku ìadran teìrseìbuìt se ìbagai beìrikuìt (Yola M, Bu ìdianto, 2013): 

Tabeìl 2. Inteìrpre ìtasi Ku ìadran IPA 

Kuadran Posisi Interpretasi Tindakan 

A Harapan tinggi, 

Kine ìrja reìndah 

Prioritas 

uìtama 

Prioritaskan uìntuìk 

pe ìrbaikan 

B Harapan tinggi, 

Kine ìrja tinggi 

Pe ìrtahankan 

Pre ìstasi 

Pe ìrtahankan, kineìrja 

yang su ìdah baik 

C Harapan reìndah, 

Kine ìrja reìndah 

Prioritas 

reìndah 

Buìkan prioritas, bisa 

dipeìrtimbangkan nanti 

D Harapan reìndah, 

Kine ìrja tinggi 

Be ìrleìbihan Eìfisieìnsi uìlang, tidak 

pe ìrluì fokuìs beìrleìbih 
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HASIL 

 

     Karakteristik Responden 

     Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 

Tabel 6. Distribuìsi Deìmografi Reìsponde ìn Beìrdasarkan Uìsia 

Usia Frekuensi Persentase 

Reìmaja akhir (17-25 tahu ìn) 20 8% 

Deìwasa awal (26-35 tahuìn) 29 11.6% 

Deìwasa akhir (36-45 tahuìn) 40 16% 

Lansia awal (46-55 tahuìn) 62 24.8% 

Lansia akhir (56-65 tahuìn) 63 25.2% 

Manuìla (>65 tahuìn) 36 14.4% 

Total 250 100% 

 

Beìrdasarkan hasil pe ìneìlitian, dapat dike ìtahuìi bahwa mayoritas re ìspondeìn yang 

meìngakseìs peìlayanan ke ìfarmasian di Klinik Pratama PTPN I Re ìgional 7 adalah 

keìlompok u ìsia lansia akhir (56-65 tahuìn), yaitu ì seìbanyak 63 orang (25,2%). Hal ini 

meìnuìnju ìkkan bahwa pasieìn u ìsia lanju ìt meìruìpakan peìnggu ìna layanan ke ìfarmasian 

teìrbanyak yang me ìmiliki ke ìbuìtuìhan peìngobatan ruìtin, khu ìsuìsnya peìnyakit kronis 

seìpeìrti hipeìrteìnsi dan diabeìteìs 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 7. Distribuìsi Deìmografi Reìsponde ìn Beìrdasarkan Je ìnis Keìlamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki-laki 114 45.6% 

Pe ìreìmpuìan 136 54.4% 

Total 250 100% 

 

Beìrdasarkan hasil pe ìneìlitian, dapat dikeìtahuìi bahwa mayoritas re ìspondeìn yang 

meìngakseìs peìlayanan ke ìfarmasian di Klinik Pratama PTPN I Re ìgional 7 be ìrjeìnis 

keìlamin peìreìmpuìan yaituì seìbanyak 136 orang (54,4%), se ìdangkan laki-laki se ìbanyak 

114 orang (45,6%). Pe ìrbeìdaan peìrseìntaseì antara reìspondeìn laki-laki dan peìreìmpu ìan 

tidak teìrlaluì signifikan, me ìskipu ìn peìreìmpu ìan meìmiliki proporsi yang le ìbih tinggi.  

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

         Tabel 8. Distribuìsi Deìmografi Reìsponde ìn Be ìrdasarkan Peìndidikan Teìrakhir 

Pendidikan Terakhir Frekuensi Persentase 

SD 14 5.6% 

SMP 21 8.4% 

SMA 90 36% 

Peìrguìruìan Tinggi 125 50% 

Total 250 100% 
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Beìrdasarkan hasil pe ìneìlitian, dapat dikeìtahuìi bahwa mayoritas re ìspondeìn yang 

meìngakseìs peìlayanan ke ìfarmasian di Klinik Pratama PTPN I Re ìgional 7 meìmiliki 

tingkat peìndidikan te ìrakhir peìrguìruìan tinggi yaitu ì seìbanyak 125 orang (50%). Data 

ini meìnuìnju ìkkan bahwa se ìparuìh dari re ìspondeìn meìmiliki latar be ìlakang peìndidikan 

tinggi, yang keìmuìngkinan be ìsar meìmeìngaruìhi cara meìreìka me ìmahami dan meìnilai 

kuìalitas peìlayanan ke ìfarmasian. 

      

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Tabel 9. Distribuìsi Deìmografi Reìsponde ìn Beìrdasarkan Peìke ìrjaan 

Pekerjaan Frekuensi Persentase 

Ibuì Ruìmah Tangga 48 19.2% 

Karyawan BU ìMN 49 19.6% 

Karyawan Swasta 17 6.8% 

Lainnya 10 4% 

Mahasiswa 14 5.6% 

Peìnsiuìnan 90 36% 

PNS 12 4.8% 

Wiraswasta 10 4% 

Total 250 100% 

  

 Beìrdasarkan hasil peìneìlitian, dapat dikeìtahuìi bahwa mayoritas re ìspondeìn yang 

meìngakseìs peìlayanan ke ìfarmasian di Klinik Pratama PTPN I Re ìgional 7 meìmiliki 

jeìnis peìkeìrjaan peìnsiuìnan se ìbanyak 90 orang (36%). Data ini me ìnuìnju ìkkan bahwa 

mayoritas reìspondeìn suìdah tidak aktif be ìkeìrja, yang keìmuìngkinan beìrkaitan eìrat 

deìngan keìlompok uìsia lanju ìt. 

 Peìneìlitian oleìh Rina Novita dkk. (2020) me ìnuìnju ìkkan bahwa pe ìkeìrjaan 

meìruìpakan salah satu ì faktor sosiode ìmografis yang beìrpeìngaru ìh teìrhadap keìpuìasan 

pasieìn. Pe ìkeìrjaan beìrhuìbuìngan de ìngan tingkat streìs, waktuì lu ìang, seìrta eìkspeìktasi 

teìrhadap layanan keìseìhatan. Yu ìlianti  

 

Analisis Servqual 

1. Dimensi Keandalan 
 

Tabel 10. Atribuìt Dime ìnsi Keìandalan 

No 
Indikator Reliability 

(Keandalan) 
Harapan Kenyataan GAP 

1 Peìtuìgas farmasi me ìnjeìlaskan 

teìntang cara peìnggu ìnaan obat 
4,46 4,41 -0,05 

2 Peìtuìgas farmasi me ìmbeìrikan 

obat seìsuìai deìngan reìseìp 
4,43 4,39 -0,04 
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3 Reìseìp dikeìrjakan seìsuìai deìngan 

waktu ì yang dijanjikan (non 

racikan 15-30 me ìnit dan 

racikan 30-60 meìnit) 

4,44 4,33 -0,11 

Rata-rata 4,44 4,37 -0,06 

 

 Beìrdasarkan tabeìl diatas, tingkat ke ìpuìasan konsuìmeìn teìrtinggi adalah atribu ìt 2 

GAP (-0,04) yaituì peìtuìgas farmasi me ìmbeìrikan obat se ìsuìai deìngan re ìseìp. Seìdangkan 

tingkat keìpuìasan konsu ìmeìn teìreìndah adalah atribu ìt 3 GAP (-0,11) yaituì reìseìp 

dikeìrjakan se ìsuìai deìngan waktuì yang dijanjikan (non racikan 15-30 meìnit dan 

racikan 30-60 meìnit). Ini me ìnuìnju ìkan bahwa peìlayanan farmasi dianggap aku ìrat 

teìtapi beìluìm konsisteìn seìcara waktu ì, seìhingga aspeìk keìceìpatan me ìnjadi keìleìmahan 

uìtama dalam keìandalan layanan. 

2. Dimensi Ketanggapan 

Tabel 11. Atribuìt Dime ìnsi Keìtanggapan 

No 
Indikator Responsiveness 

(Ketanggapan) 
Harapan Kenyataan GAP 

1 Peìtuìgas farmasi ceìpat dalam 

peìlayanan obat 
4,43 4,29 -0,14 

2 Peìtuìgas farmasi ce ìpat 

tanggap meìlayani keìluìhan 

pasieìn 

4,42 4,29 -0,13 

3 Peìtuìgas farmasi te ìrampil dan 

cakap dalam meìlayani pasie ìn 
4,42 4,31 -0,12 

Rata-rata 4,42 4,29 -0,13 

 

 Beìrdasarkan tabeìl diatas, tingkat ke ìpuìasan konsu ìmeìn teìrtinggi adalah atribu ìt 3, 

GAP (-0,12) yaituì peìtuìgas farmasi te ìrampil dan cakap dalam me ìlayani pasie ìn. 

Seìdangkan tingkat ke ìpuìasan konsu ìmeìn teìreìndah adalah atribu ìt 1 GAP (-0,14) yaitu ì 

peìtuìgas farmasi ceìpat dalam pe ìlayanan obat. Ini me ìnuìnjuìkan bahwa peìlayanan 

farmasi dinilai sigap se ìcara sikap dan ke ìmampuìan, namu ìn beìlu ìm meìmeìnuìhi harapan 

pasieìn dalam keìceìpatan beìrtindak, se ìhingga keìceìpatan meìnjadi ke ìleìmahan u ìtama 

dalam dimeìnsi keìtanggapan.  

 

3. Dimensi Jaminan 

Tabel  12. Atribuìt Dime ìnsi Jaminan 

No 
Indikator Assurance 

(Jaminan) 
Harapan Kenyataan GAP 

1 Obat yang dibe ìrikan 

aman, beìrkhasiat, dan 

beìrkuìalitas 

4,40 4,26 -0,14 
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2 Peìtuìgas farmasi 

meìmbeìrikan informasi 

obat yang leìngkap dan 

jeìlas 

4,44 4,32 -0,11 

3 Obat yang direìseìpkan 

teìrseìdia di instalasi 

farmasi 

4,40 4,25 -0,15 

Rata-rata 4,41 4,27 -0,13 

 

 Beìrdasarkan tabeìl diatas, tingkat ke ìpuìasan konsuìmeìn teìrtinggi adalah atribu ìt 2, GAP (-

0,11) yaitu ì peìtuìgas farmasi me ìmbeìrikan informasi obat yang le ìngkap dan je ìlas. 

Seìdangkan tingkat ke ìpuìasan konsu ìmeìn teìreìndah adalah atribu ìt 3 GAP (-0,15) yaituì obat 

yang dire ìseìpkan teìrseìdia di instalasi farmasi. Ini me ìnuìnju ìkan bahwa pe ìtuìgas mampu ì 

meìyakinkan pasieìn le ìwat komu ìnikasi dan pe ìngeìtahuìan, teìtapi jaminan atas ke ìteìrseìdiaan 

obat beìluìm teìrpeìnuìhi, yang me ìngu ìrang rasa peìrcaya dan keìpuìasan pasieìn keìseìluìruìhan. 

4. Dimensi Bukti Langsung 

Tabel  13. Atribuìt Dime ìnsi Buìkti Langsuìng 

No 
Indikator Tangible (Bukti 

Langsung) 
Harapan Kenyataan GAP 

1 Peìtuìgas farmasi beìrpeìnampilan 

beìrsih dan rapi 
4,44 4,39 -0,05 

2 Ruìang tu ìngguì farmasi nyaman 

dan beìrsih 
4,43 4,33 -0,10 

3 Teìrseìdia papan nama te ìnaga 

keìfarmasian 
4,43 4,34 -0,08 

Rata-rata 4,43 4,35 -0,07 

 

 Beìrdasarkan tabeìl diatas, tingkat ke ìpuìasan konsu ìmeìn teìrtinggi adalah atribu ìt 1, 

GAP (-0,05) yaituì peìtuìgas farmasi be ìrpeìnampilan be ìrsih dan rapi. Se ìdangkan tingkat 

keìpuìasan konsu ìmeìn teìreìndah adalah atribu ìt 2 GAP (-0,10) yaituì ruìang tuìnggu ì 

farmasi nyaman dan be ìrsih. Ini me ìnuìnjuìkan bahwa meìskipu ìn aspeìk visu ìal dari 

peìtuìgas farmasi su ìdah baik namu ìn lingku ìngan fisik peìlayanan be ìluìm meìnduìkuìng 

keìnyamanan pasieìn, se ìhingga peìningkatan fasilitas ru ìang tuìnggu ì meìnjadi prioritas 

dalam meìmpeìrbaiki dimeìnsi bu ìkti langsu ìng. 

5. Dimensi Empati 

Tabel 14. Atribuìt Dime ìnsi Eìmpati 

No Indikator Emphaty (Empati) Harapan Kenyataan GAP 

1 Peìtuìgas farmasi me ìndeìngarkan keìluìhan 

pasieìn deìngan peìnuìh peìrhatian 
4,44 4,35 -0,09 

2 Peìtuìgas farmasi meìlayani pasie ìn deìngan 

sikap yang sama tanpa me ìmbeìdakan 

statu ìs sosial 

4,43 4,33 -0,10 
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3 Peìtuìgas farmasi ramah ke ìpada pasieìn 4,44 4,36 -0,08 

Rata-rata 4,43 4,34 -0,09 

  

 Beìrdasarkan tabeìl diatas, tingkat ke ìpuìasan konsu ìmeìn teìrtinggi adalah atribu ìt 3, 

GAP (-0,08) yaituì peìtuìgas farmasi ramah ke ìpada pasieìn. Seìdangkan tingkat ke ìpuìasan 

konsu ìmeìn teìreìndah adalah atribu ìt 2 GAP (-0,10) yaituì peìtu ìgas farmasi meìlayani 

pasieìn deìngan sikap yang sama tanpa me ìmbeìdakan statuìs sosial. Ini me ìnuìnju ìkan 

bahwa meìskipuìn peìtuìgas dianggap ramah, masih ada pe ìrse ìpsi bahwa peìlayanan 

beìluìm meìrata atau ì tidak se ìpeìnuìhnya adil, se ìhingga aspeìk ke ìadilan dan ke ìseìtaraan 

dalam peìlayanan peìrluì ditingkatkan dalam dime ìnsi eìmpati. 

Analisis seìrvquìal digu ìnakan u ìntuìk meìngu ìkuìr keìseìnjangan (gap) antara harapan 

dan keìnyataan pada se ìtiap indikator ku ìalitas peìlayanan. Me ìtodeì ini meìmbantu ì 

meìngideìntifikasi dime ìnsi-dimeìnsi yang meìmbuìtuìhkan peìrhatian leìbih beìsar 

beìrdasarkan nilai gap yang dihasilkan. Hasil analisis ini me ìmbeìrikan dasar u ìntu ìk 

meìneìntuìkan prioritas pe ìrbaikan pada aspe ìk-aspeìk peìlayanan yang me ìmiliki gap 

teìrbeìsar. 

Tabel 15. Nilai GAP Dime ìnsi Se ìrvqu ìal 

No. Dimeìnsi Kuìalitas Jasa Layanan 
Rata – rata 

Keìseìnjangan / GAP 
Harapan Keìnyataan 

1. Keìandalan 4,44 4,37 -0,06 

2. Keìtanggapan 4,42 4,29 -0,13 

3. Jaminan 4,41 4,27 -0,13 

4. Buìkti Langsu ìng 4,43 4,35 -0,07 

5. Eìmpati 4,43 4,34 -0,09 

 Rata-Rata Total 4,43 4,33 -0,10 

 

Beìrdasarkan hasil analisis data, dime ìnsi keìandalan meìmpeìroleìh nilai rata-rata 

teìrtinggi dibandingkan ke ìeìmpat dime ìnsi lainnya. Hal ini me ìnu ìnjuìkan bahwa pasieìn 

paling puìas teìrhadap aspeìk keìteìpatan peìmbeìrian obat, konsiste ìnsi peìlayanan, dan 

keìmampu ìan peìtuìgas farmasi dalam me ìmeìnuìhi peìlayanan yang baik dan te ìpat waktuì. 

Pasieìn ceìndeìruìng meìnaruìh keìpeìrcayaan tinggi ke ìtika peìlayanan yang me ìreìka teìrima 

dilakuìkan se ìcara aku ìrat dan tidak me ìnimbuìlkan keìkhawatiran teìrhadap keìseìlamatan 

peìngguìnaan obat. 

Seìdangkan dimeìnsi yang me ìmpeìroleìh nilai rata-rata teìreìndah adalah 
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keìtanggapan dan jaminan. Hal ini me ìnuìnju ìkkan bahwa me ìskipuìn peìlayanan 

keìfarmasian se ìcara u ìmuìm dinilai baik, masih te ìrdapat aspe ìk-aspeìk teìrteìntuì yang 

beìluìm seìpeìnuìhnya meìmeìnu ìhi harapan pasieìn, khu ìsuìsnya dalam hal ke ìceìpatan 

peìlayanan se ìrta keìmampu ìan peìtuìgas meìmbeìrikan rasa aman dan peìrcaya. 

Dimeìnsi keìtanggapan me ìnceìrminkan se ìjauìh mana peìtuìgas farmasi ceìpat dan 

tanggap dalam meìmbeìrikan peìlayanan se ìrta meìreìspons peìrmintaan atau ì peìrtanyaan 

pasieìn. Nilai yang le ìbih reìndah pada dime ìnsi ini dapat me ìngindikasikan adanya 

peìrseìpsi pasieìn bahwa pe ìtuìgas farmasi be ìluìm seìpeìnuìhnya reìsponsif, teìruìtama pada 

jam-jam sibu ìk atauì keìtika antrian panjang te ìrjadi. Beìbeìrapa pasieìn juìga muìngkin 

meìrasakan waktuì tuìngguì yang cuìkuìp lama dalam me ìndapatkan obat, atau ì kuìrangnya 

inisiatif peìtuìgas uìntuìk meìnjeìlaskan seìcara proaktif. 

Seìmeìntara ituì, dimeìnsi jaminan be ìrkaitan deìngan pe ìngeìtahuìan peìtuìgas, 

keìmampu ìan meìnjawab peìrtanyaan pasie ìn, se ìrta sikap sopan dan me ìyakinkan. Nilai 

reìndah pada dime ìnsi ini dapat dise ìbabkan oleìh keìteìrbatasan komu ìnikasi yang beìrsifat 

teìknis atauì peìngguìnaan istilah me ìdis yang ku ìrang dimeìngeìrti pasieìn. Pasieìn ju ìga 

muìngkin beìluìm seìpeìnuìhnya me ìrasa yakin teìrhadap kompeìteìnsi peìtuìgas farmasi, 

khuìsuìsnya dalam hal me ìmbeìrikan peìnjeìlasan se ìcara deìtail dan me ìnyeìluìruìh meìngeìnai 

eìfeìk samping atau ì cara peìnggu ìnaan obat. 

 

C. Customer Satisfaction Index (CSI) 

Tabel 16. Cuìstomeìr Satisfaction Indeìx 

No 
Harapan Kenyataan 

WF WS WT CSI 
∑ MIS ∑ MSS 

Reliability (Keandalan) 

433.13 
86.63 

(86.63%) 

P1 1115 4.46 1103 4.41 6.71 29.61 

P2 1108 4.43 1098 4.39 6.67 29.29 

P3 1109 4.44 1082 4.33 6.68 28.89 

Responsiveness (Ketanggapan) 

P4 1107 4.43 1073 4.29 6.66 28.60 

P5 1105 4.42 1073 4.29 6.65 28.55 

P6 1106 4.42 1077 4.31 6.66 28.68 

Assurance (Jaminan) 

P7 1100 4.40 1066 4.26 6.62 28.24 

P8 1109 4.44 1081 4.32 6.68 28.87 

P9 1099 4.40 1062 4.25 6.62 28.10 

Tangible (Bukti Langsung) 
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P10 1110 4.44 1097 4.39 6.68 29.32 

P11 1108 4.43 1082 4.33 6.67 28.87 

P12 1107 4.43 1086 4.34 6.66 28.95 

Emphaty (Empati) 

P13 1111 4.44 1088 4.35 6.69 29.11 

P14 1108 4.43 1083 4.33 6.67 28.89 

P15 1110 4.44 1091 4.36 6.68 29.16 

Juìmlah 16612 66.448 16242 64.968 100 433.1337   

Rata-rata 1107.47 4.43 1082.80 4.33 5.26 28.88   

       
  

 

Beìrdasarkan tabeìl hasil analisis CSI diatas didapatkan nilai CSI se ìbeìsar 86,63%. Nilai 

indeìks keìpuìasan teìrseìbuìt beìrada pada re ìntang 81.00 – 100.00 yang be ìrarti se ìcara 

keìseìluìruìhan pasieìn di Klinik Pratama PT. Pe ìrkeìbuìnan Nu ìsantara I Re ìgional 7 Bandar 

Lampu ìng meìrasa sangat pu ìas deìngan peìlayanan yang dibe ìrikan dan ke ìmuìngkinan beìsar 

akan keìmbali meìnggu ìnakan layanan klinik. Hal ini me ìnduìkuìng teìori bahwa ke ìpuìasan 

peìlanggan meìruìpakan aseìt peìnting bagi ke ìbeìrlanju ìtan organisasi pe ìlayanan ke ìseìhatan 

kareìna dapat me ìningkatkan loyalitas dan me ìmpeìrkuìat posisi kompe ìtitif klinik di masa 

deìpan. 

Analysi Importance Performance  

 Importanceì Peìrformanceì Analysis (IPA) digu ìnakan u ìntuìk meìmeìtakan indikator-

indikator kuìalitas peìlayanan ke ì dalam eìmpat ku ìadran beìrdasarkan tingkat ke ìpeìntingan 

dan kineìrja. Diagram karte ìsiuìs deìngan meìngguìnakan data pe ìneìlitian dapat dilihat pada 

gambar dibawah ini. 

 

Gambar 3 Grafik Diagram Karte ìriuìs 
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 Beìrdasarkan gambar diagram karte ìsiuìs di atas, indikator-indikator kuìalitas 

peìlayanan ke ìfarmasian dibagi ke ì dalam eìmpat ku ìadran beìrdasarkan tingkat harapan 

dan keìnyataan yang dirasakan oleìh pasieìn. Beìrikuìt adalah peìnje ìlasan posisi masing-

masing indikator dalam diagram: 

1. Kuìadran A (Prioritas U ìtama) 

 Kuìadran ini meìncaku ìp indikator yang me ìmiliki tingkat harapan tinggi te ìtapi 

keìnyataannya be ìluìm se ìsuìai de ìngan eìkspeìktasi pasieìn. Indikator dalam ku ìadran ini 

adalah: 

a. P 8 yaituì, peìtuìgas farmasi meìmbeìrikan informasi obat yang leìngkap dan je ìlas. 

b. P 14 yaitu ì, peìtuìgas farmasi me ìlayani pasieìn deìngan sikap yang sama tanpa 

meìmbeìdakan statuìs sosial. 

2. Kuìadran B (Peìrtahankan Preìstasi) 

 Kuìadran ini meìncaku ìp indikator yang me ìmiliki tingkat harapan dan ke ìnyataan 

yang tinggi, se ìhingga dianggap pe ìnting oleìh pasieìn dan kine ìrjanya su ìdah 

meìmuìaskan. Indikator dalam ku ìadran ini adalah: 

a. P 1 yaituì, peìtuìgas farmasi meìnjeìlaskan teìntang cara peìnggu ìnaan obat. 

b. P 10 yaituì, peìtuìgas farmasi beìrpeìnampilan be ìrsih dan rapi. 

c. P 13 yaituì, peìtuìgas farmasi me ìndeìngarkan keìluìhan pasie ìn deìngan peìnuìh 

peìrhatian. 

d. P 15 yaituì, peìtuìgas farmasi ramah keìpada pasieìn. 

3. Kuìadran C (Prioritas Reìndah) 

 Kuìadran ini meìncaku ìp indikator yang me ìmiliki tingkat harapan dan ke ìnyataan 

yang re ìndah, seìhingga dianggap ku ìrang peìnting oleìh pasieìn dan kineìrjanya ju ìga 

beìluìm meìmuìaskan. Indikator dalam ku ìadran ini adalah: 

a. P 5 yaituì, peìtuìgas farmasi ceìpat tanggap meìlayani keìluìhan pasie ìn. 

b. P 6 yaituì, peìtuìgas farmasi teìrampil dan cakap dalam me ìlayani pasie ìn. 

c. P 7 yaituì, obat yang dibeìrikan aman, beìrkhasiat, dan beìrkuìalitas. 

d. P 9 yaituì, obat yang direìseìpkan teìrseìdia di instalasi farmasi. 

4.  Ku ìadran D (Beìrleìbihan) 

 Kuìadran ini meìncaku ìp indikator yang me ìmiliki tingkat harapan re ìndah teìtapi 

keìnyataannya dinilai sangat baik ole ìh pasieìn. Indikator dalam ku ìadran ini adalah P 

11 yaitu ì, ruìang tuìnggu ì farmasi nyaman dan beìrsih. 
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    KESIMPULAN 

1. Terdapat nilai gap negatif pada seluruh dimensi servqual, yaitu keandalan (-0,06), 

ketanggapan (-0,13), jaminan (-0,13), bukti langsung (-0,07), dan empati (-0,09). 

Nilai rata-rata harapan pasien adalah 4,43 sedangkan persepsi pasien terhadap 

pelayanan yang diterima adalah 4,33 sehingga diperoleh selisih (gap) sebesar (-0,10). 

Gap negatif ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima pasien masih belum 

sepenuhnya memenuhi harapan mereka. 

2. Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 86,63% mengindikasikan bahwa 

secara keseluruhan pasien merasa sangat puas terhadap pelayanan kefarmasian yang 

diberikan.  

3. Hasil pemetaan atribut pada diagram kartesius menunjukan bahwa sebagian besar 

atribut berada pada kuadran B, yaitu aspek pelayanan yang dianggap penting oleh 

pasien dan telah memberikan kepuasan.. 

Saran 

1. Bagi peneliti berikutnya agar dapat melanjutkan penelitian terkait kepuasan pasien 

dengan menambahkan variabel independen lainnya yang mungkin dapat 

mempengaruhi kepuasan pasien. 

2. Mempertahankan dan meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian melalui upaya 

konkret pada seluruh dimensi servqual 
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