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Analisis Kualitas Layanan dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
dengan Metode Customer Satisfaction Index, Importance Performance
Analysis dan Potential Gain In Customer Value
(Studi Kasus: Apotek XYZ, Brebes)

Maulida Yuniati (20106060037)
Program Studi Teknik Industri

Fakultas Sains dan Teknologi
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ABSTRAK

Apotek menjadi sarana distribusi kefarmasian dan alat kesehatan dengan jumlah
terbanyak di Indonesia. Kualitas layanan menjadi salah satu strategi dalam
menghadapi persaingan antar apotek. Kualitas layanan dipengaruhi oleh hasil
evaluasi kepuasan pelanggan terhadap pelayanan. Apotek XYZ adalah salah satu
layanan kefarmasian yang terletak di kecamatan Bantarkawung, kabupaten
Brebes. Sejak awal tahun 2024 terjadi penurunan jumlah pelanggan harian, yaitu
yang awalnya sekitar 150 pelanggan per hari menjadi sekitar 100-120 pelanggan
per hari. Beberapa keluhan dirasakan pelanggan terkait kualitas layanan di apotek
XYZ. Penelitian di apotek XYZ dilakukan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan terhadap kualitas layanan yang ada. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan kuesioner yang diisi oleh 80 responden. Analisis kualitas
layanan dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang sudah
dicapai dan mengidentifikasi atribut layanan yang harus diperbaiki serta
menentukan atribut layanan yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan
perbaikan di apotek XYZ. Penelitian dilakukan menggunakan metode Customer
Satisfaction Index, Importance Performance Analysis dan Potential Gain in
Customer Value. Hasil penelitian menunjukan bahwa apotek XYZ mencapai
parameter kepuasan pelanggan, pada kategori,puas-dengan. nilai sebesar 74,67%.
Kemudian terdapat atribut-layanan"di-apotek XYZ yang harus segera diperbaiki,
yaitu jumlah petugas memadai dan berpenampilan rapi (T7), antusiasme petugas
dalam melayani pelanggan (S2), ketersediaan-ebat yang diminta pelanggan (A2),
kemampuan petugas memberikan pelayanan yang;baik, ramah dan sopan (E2).
Atribut layanan yang menjadi ‘prioritas ‘utama" dilakukan perbaikan yaitu
antusiasme petugas dalam melayani pelanggan. Oleh karena itu, beberapa hal
terkait kebutuhan dan kenyamanan bekerja penting diperhatikan agar petugas
kefarmasian memiliki perasaan semangat bekerja dalam melayani pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Customer Satisfaction
Index, Importance Performance Analysis, Potential Gain in Customer Value
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Analysis of Service Quality in Efforts to Improve Customer Satisfaction Using
the Customer Satisfaction Index, Importance Performance Analysis and
Potential Gain In Customer Value Methods
(Case Study: Apotek XYZ, Brebes)

Maulida Yuniati (20106060037)
Department of Industrial Engineering

Faculty of Science and Technology
State Islamic University of Sunan Kalijaga Yogyakarta

ABSTRACT

Pharmacies are the largest distribution facility for medicines and medical devices
in Indonesia. Service quality is one of the strategies in facing competition which is
influenced by customer satisfaction evaluation. XYZ Pharmacy is a
pharmaceutical service located in Bantarkawung district, Brebes regency which
has experienced a decrease in the number of daily customers, from 150 customers
to 100-120 customers in 2024. There are several customers complaining about the
quality of service at XYZ pharmacy. Research at XYZ pharmacy was conducted to
increase customer satisfaction with service quality. Data collection was carried
out using a questionnaire by 80 respondents. Analysis is carried out based on
customer satisfaction that has been achieved and identifying service attributes
that must be improved using the Customer Satisfaction Index method, Analysis of
the Importance of Performance and Potential Profits in Customer Value. The
results of the study show that pharmacy XYZ has customer satisfaction parameters
in the satisfied category with a score of 74,67%. Then there are service attributes
at pharmacy XYZ that must be improved immediately, namely the number of
officers who are adequate and neat in appearance (T7), the enthusiasm of the
officers in serving customers (S2), the availability of drugs requested by
customers (A2), the ability of officers to provide good, friendly and polite service
(E2). Then several things related to ‘work-comfort are-important to pay attention
to because the enthusiasm of officers in serving customers (S2) is a service
attribute-that-is'a top priority to'improve in’XYZ pharmacy.

Keywords: Customer Satisfaction, 'Service Quality," Customer Satisfaction Index,
Importance Performance Analysis, Potential Gain in Customer Value
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Apotek menjadi sarana distribusi kefarmasian dan alat kesehatan dengan
jumlah terbanyak di Indonesia (Kementerian Kesehatan Republik Indonesia
2023). Apotek merupakan salah satu layanan kesehatan di Indonesia yang menjadi
tujuan ketika masyarakat membutuhkan obat-obatan atau konsultasi kesehatan
(Widiyanto et al., 2023). Berdasarkan Profil Kesehatan Indonesia 2022 terdapat
32.282 apotek yang bersaing di Indonesia. Kualitas layanan menjadi salah satu
strategi dalam menghadapi persaingan antar apotek (Hana, 2022). Kualitas
layanan mempengaruhi hubungan pelanggan dengan perusahaan yang saling
menguntungkan dalam jangka panjang (Asraini; 2019). Penelitian Agustina (2021)
menjelaskan bahwa kualitas layanan dalam kefarmasian dipengaruhi oleh hasil
evaluasi kepuasan pasien yang dapat dievaluasi dari proses dan hasil pelayanan
kefarmasian.

Adanya perubahan' gaya. hidup, trenw kesehatan dan kemudahan akses
informasi digital tentang kesehatan meningkatkan tuntutan masyarakat terhadap
layanan kefarmasian’ di“.apotek. Paradigma fasilitas ‘kesehatan yang awalnya
sebuah kebutuhan berubah menjadi sebuah pilihan bagi masyarakat (Akhmad et
al., 2019). Menurut Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia nomor 76
tahun 2016, fasilitas kesehatan yang awalnya berorientasi terhadap produk (drug
oriented) telah bergeser menjadi fasilitas kesehatan yang berorientasi terhadap
pasien (patient oriented). Fenomena tersebut menggambarkan pentingnya kualitas

layanan kefarmasian bagi kepuasan pelanggan. Menurut Babi¢-Hodovi¢ et al.,



(2019), kualitas layanan menjadi indikator subjektif yang mempunyai pengaruh
besar terhadap persaingan apotek. Penelitian Marantika et al., (2022) menunjukan
bahwa kepuasan pelanggan yang buruk terhadap suatu layanan di apotek
menyebabkan terjadinya penurunan jumlah pelanggan. Oleh karena itu, kepuasan
pelanggan merupakan salah satu indikator yang harus diperhatikan dalam
menghadapi persaingan.

Apotek XYZ adalah salah satu layanan kefarmasian yang terletak di
kecamatan Bantarkawung, kabupaten Brebes yang beroperasi pada jam 07.00-
21.00 WIB. Apotek XYZ menjual berbagai macam obat-obatan dan juga produk
kecantikan. Apotek ini menyediakan layanan obat dengan resep dokter dan non
resep (swamedikasi). Selain itu, apotek ini juga menyediakan layanan dokter dan
layanan cek kesehatan seperti cek tekanan darah, cek asam urat, cek gula darah,
dan cek kolesterol.

Apotek XYZ merupakan apotek cabang kedua dari keseluruhan tiga cabang
apotek yang ramai pelanggan setiap harinya. Keadaan apotek yang ramai
memberikan dampak positif terhadap keuntungan yang didapat. Namun, sejak
awal tahun 2024 terjadi penurunan_jumlah pelanggan harian,.yaitu yang awalnya
sekitar ‘450 ‘pelanggan per hari menjadi - sekitar (100-120-pelanggan per hari.
Beberapa keluhan dirasakan pelanggan terkait kualitas layanan di apotek XYZ.
Saat apotek ramai, petugas melayani pelanggan dengan cepat sehingga pelanggan
merasa terburu-buru dan ragu untuk bertanya terkait obat atau sakit yang
dialaminya. Tidak jarang juga pelanggan harus mengantri cukup lama karena

keterbatasan petugas. Pada beberapa kondisi, pelanggan harus berdiri saat



menunggu antrian karena tidak mendapatkan tempat duduk. Keterbatasan tempat
parkir juga menjadi kendala bagi pelanggan yang membawa kendaraan ke apotek.

Apotek XYZ sudah berusaha memberikan apa yang menjadi kebutuhan
pelanggan. Namun, analisis kualitas layanan perlu dilakukan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan sehingga dapat mempertahankan atau meningkatkan jumlah
pelanggan. Hal-hal yang menjadi keinginan dan kebutuhan pelanggan sudah
seharusnya diperhatikan oleh apotek XYZ. Penelitian Babi¢-Hodovi¢ et al.,
(2019) menunjukan bahwa pentingnya melakukan penelitian terkait kualitas
layanan agar dapat mengetahui kinerja yang dirasakan pelanggan sehingga
membantu perusahaan untuk terus melakukan perbaikan terkait kualitas layanan
yang diberikan. Pelanggan puas apabila kebutuhannya terpenuhi. Penelitian terkait
kualitas layanan dilakukan di apotek XYZ untuk melakukan evaluasi pelayanan
berdasarkan kepuasan yang dirasakan pelanggan. Penyedia jasa yang fokus
melakukan perbaikan akan menumbuhkan umpan balik positif dari pelanggan
karena terdapat korelasi yang kuat antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan (Sulistyo et al., 2022).

Menurut - Agustina_(2021), penelitian_terkait kualitas._layanan dilakukan
untuk memenuhi’ kepuasan ‘pelanggan berdasarkan ‘dimensi-layanan. Penelitian
terkait kualitas layanan dapat dilakukan berdasarkan hasil kuesioner pelanggan
yang diolah menggunakan metode yang sesuai. Nurasiah et al., (2022)
menjelaskan pada penelitiannya bahwa metode Customer Satisfaction Index (CSI)
dapat mengukur kepuasan pelanggan secara menyeluruh terhadap layanan yang
sudah diberikan. Kemudian metode Importance Performance Analysis (IPA)

membantu mengetahui bagaimana kinerja layanan yang ada dan apa yang dapat



dilakukan untuk meningkatan kualitas layanan melalui identifikasi atribut-atribut
kualitas layanan. Selain itu, metode Potential Gain in Customer Value (PGCV)
dapat menyempurnakan hasil pengolahan metode IPA. Hasil penelitian Alifah et
al., (2020), menunjukan bahwa metode PGCV membantu menentukan prioritas
perbaikan berdasarkan urutan nilai indeks pada atribut-atribut layanan yang
relevan sehingga perbaikan yang dilakukan lebih fokus dan terarah.

Penelitian di apotek XYZ dilakukan menggunakan metode CSI, IPA dan
PGCV berdasarkan dimensi kualitas layanan. Analisis menggunakan metode CSI
dilakukan agar diketahui tingkat kualitas layanan berdasarkan kepuasan pelanggan
secara keseluruhan. Metode IPA digunakan untuk mengidentifikasi kekurangan
dan kelebihan atribut-atribut kualitas layanan yang relevan. Selanjutnya analisis
menggunakan metode PGCV dilakukan untuk menentukan peringkat prioritas.
Peringkat prioritas menjadi dasar untuk melakukan upaya perbaikan kualitas
layanan di apotek XYZ dengan menganalisis potensi keuntungan setiap atribut

layanan yang diharapkan pelanggan.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang; didapatkan rumusan masalah berikut:
1. Apa parameter kepuasan pelanggan yang sudah'dicapai apotek XYZ?
2. Apa saja atribut layanan yang harus diperbaiki di apotek XYZ?
3. Apa atribut layanan yang menjadi prioritas utama dilakukan perbaikan?
4. Apa rekomendasi untuk perbaikan atribut layanan yang menjadi prioritas

utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di apotek XYZ?



1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian di apotek XYZ, yaitu:

1. Menghitung nilai kepuasan pelanggan keseluruhan yang sudah dicapai apotek
XYZ.

2. Menganalisis atribut layanan yang harus diperbaiki di apotek XYZ.

3. Menentukan atribut layanan yang menjadi prioritas utama dilakukan
perbaikan.

4. Menentukan rekomendasi untuk perbaikan atribut layanan yang menjadi

prioritas utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di apotek XYZ.

1.4, Manfaat Penelitian
Manfaat yang didapat dari penelitian di apotek XYZ adalah sebagai berikut:
1. Membantu mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di apotek XYZ.
2. Memberikan informasi mengenai atribut layanan yang harus diperbaiki di
apotek XYZ.
3. Membantu mengetahui atribut layanan 'yang menjadi prioritas utama
dilakukan perbaikan.
4. Memberikan rekomendasi untuk perbatkan atribut' layanan 'yang menjadi

prioritas utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di apotek XYZ.

1.5. Batasan Penelitian
Penelitian di apotek XYZ memiliki batasan masalah sebagai berikut:
1. Responden penelitian tidak melibatkan pihak manajemen, sehingga penilaian

pihak manajemen terhadap kualitas layanan tidak termasuk data penelitian.



2. Faktor kepuasan pelanggan yang diukur berdasarkan kualitas layanan
sehingga faktor harga, kemudahan, dan lainnya diabaikan.

3. Penilaian responden meliputi layanan pembelian produk dan cek kesehatan
oleh petugas kefarmasian sehingga layanan dokter diabaikan.

4. Hasil kuesioner dipengaruhi mood, harapan, dan pengalaman pribadi
responden sehingga variabilitas tersebut dapat mengurangi akurasi metode.

5. Hasil penelitian hanya valid untuk satu cabang apotek, yaitu cabang kedua.

1.6. Sistematika Penulisan

Penulisan karya tulis hasil penelitian terbagi menjadi lima bab. Bab satu
memuat latar belakang permasalahan yang mendorong terlaksananya penelitian,
rumusan masalah yang merupakan inti permasalahan yang dibahas, tujuan
diadakannya penelitian, manfaat yang didapat dari penelitian, batasan masalah
yang mengungkapkan hal-hal yang membatasi penelitian serta sistematika
penulisan yang menjelaskan tentang gambaran bab-bab secara singkat. Bab dua
menyajikan hasil penelitian terdahulu yang relevan sebagai pendukung penelitian
dan landasan teori sebagai acuan dalam menyelesaikan masalah penelitian yang
dibahas:-Kemudian, bab tiga menguraikan metode penelitian-yang memuat objek
penelitian, metode pengumpulan data, validitas/reliabilitas, variabel penelitian,
model analisis yang digunakan dan diagram alir penelitian. Selanjutnya, bab
empat menyajikan hasil analisis dan pembahasan berdasarkan proses
pengumpulan dan pengolahan data. Terakhir, bab lima berisi kesimpulan yang
menjawab rumusan masalah berdasarkan hasil analisis serta saran untuk perbaikan

pada penelitian selanjutnya.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis pada penelitian yang dilakukan maka dapat
didapatkan kesimpulan sebagai berikut:
1. Apotek XYZ memiliki parameter kepuasan pelanggan pada kategori puas

dengan nilai sebesar 74,67%.

2. Atribut layanan di apotek XYZ yang harus diperbaiki, yaitu:

a. Jumlah petugas memadai dan berpenampilan rapi.

b. Antusiasme petugas dalam melayani pelanggan.

c. Ketersediaan obat yang diminta pelanggan.

d. Kemampuan petugas memberikan pelayanan yang baik, ramah dan sopan.

3. Atribut layanan yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan yaitu
antusiasme petugas dalam melayani pelanggan.

4. Rekomendasi yang dapat dilakukan untuk meningkatkan antusiasme petugas
kefarmasian, yaitu:

a. Memberikan pengetahuan kepada petugas kefarmasian terkait standar
pelayanan, standar.kompetensi dan.kode etik.yang berlaku.

b. Apoteker membantu memenuhi kebutuhan akan pengembangan diri
petugas kefarmasian, baik melalui pelatihan, seminar, workshop,
pendidikan berkelanjutan atau mandiri.

c. Membuat pembagian tugas harian yang jelas terkait proses pengadaan,
penerimaan dan penyimpanan obat serta pencatatan dan pelaporan

aktivitas kefarmasian.
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d. Menyediakan fasilitas kerja yang nyaman, yaitu menyediakan ruang
khusus untuk istirahat di jam istirahat serta menyediakan tempat duduk
dan meja untuk istirahat ketika menunggu pelanggan datang atau untuk
melakukan kegiatan pencatatan.

e. Menyediakan layanan untuk penilaian kepuasan pelanggan, baik secara
sukarela atau menjadi program rutin untuk evaluasi mutu layanan di

apotek XYZ.

5.2. Saran

Penulis menyadari bahwa masih terdapat kekurangan dan keterbatasan pada
hasil penelitian ini. Oleh karena itu, penulis memaparkan beberapa saran untuk
perbaikan pada penelitian mendatang, yaitu:

1. Penelitian ini hanya menggunakan sampel dari 1 cabang apotek XYZ karena
terkendala perizinan, waktu dan biaya dalam penyebaran kuesioner sehingga
penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan sampel dari ketiga
cabang agar hasilnya dapat digeneralisasikan untuk semua cabang apotek
XYZ.

2. Penelitian-selanjutnya dapat menggunakan-skala penilaian-dalam rentang yang
lebih  panjang “untuk meminimalisir kecenderungan responden yang
memberikan penilaian yang positif atau netral.

3. Penelitian selanjutnya dapat menambah variabel lain selain kualitas layanan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan agar hasilnya lebih sempurna dan

dapat dijadikan bahan pembanding.
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