penyakit kronis. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa mayoritas pasien menderita penyakit jantung
(35%), diikuti oleh diabetes (27%) dan hipertensi
(20%).

pengelolaan jangka panjang yang baik, termasuk

Penyakit-penyakit  ini  membutuhkan
ketersediaan obat dan pelayanan yang responsif.
Dengan tingkat kepuasan yang tinggi, Apotek X
telah berhasil mendukung tujuan PRB. Namun,
perbaikan pada dimensi bukti fisik dapat lebih
meningkatkan pengalaman pasien.

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan Apotek X dalam mendukung Program
Rujuk Balik (PRB) BPJS sudah baik secara
keseluruhan.  Namun, untuk  meningkatkan
kepuasan pasien secara menyeluruh, apotek perlu
melakukan:

a. Peningkatan fasilitas fisik, seperti tata ruang
yang lebih nyaman dan modernisasi alat
pendukung.

b. Pelatihan lebih lanjut untuk staf apotek agar
meningkatkan dimensi jaminan, terutama
dalam memberikan informasi obat dengan
jelas.

c. Strategi komunikasi yang lebih baik untuk
mendekatkan layanan kepada kelompok
mahasiswa atau pasien dari lokasi yang
lebih jauh.

Dengan perbaikan ini, kualitas layanan dapat
dipertahankan dan ditingkatkan untuk memenuhi

ekspektasi pasien.

PENUTUP
KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan
obat resep Program Rujuk Balik (PRB) BPJS di

Apotek X mencapai nilai rata-rata 4,37, yang

termasuk dalam kategori baik. Tingkat harapan
konsumen terhadap kualitas pelayanan berada pada
nilai rata-rata 4,46, dengan nilai gap sebesar -0,09
(<1), yang menunjukkan bahwa perbedaan antara
kepuasan yang dirasakan dan harapan konsumen
relatif kecil. Hal ini mengindikasikan bahwa
pelayanan yang diberikan sudah mendekati harapan
konsumen. Meskipun demikian, terdapat dimensi
kualitas pelayanan, khususnya bukti fisik, yang
memiliki nilai terendah dibandingkan dimensi
lebih

untuk meningkatkan pengalaman konsumen secara

lainnya, sehingga memerlukan perhatian

menyeluruh.

SARAN

Untuk  meningkatkan
Program Rujuk Balik (PRB) BPJS di Apotek X,
disarankan agar dilakukan evaluasi berkala melalui

kualitas pelayanan

survei kepuasan pasien untuk memastikan

pelayanan tetap sesuai harapan konsumen. Fokus

utama dapat diarahkan pada perbaikan dimensi

bukti  fisik, seperti meningkatkan kenyamanan
ruang tunggu dan kebersihan apotek, serta
penguatan dimensi jaminan melalui pelatihan

petugas agar mampu memberikan informasi obat

dengan jelas dan meyakinkan. Selain itu,
mengingat mayoritas responden adalah ibu rumah
tangga, apotek dapat menyesuaikan layanan dengan
kebutuhan kelompok ini, seperti menyediakan
waktu layanan yang fleksibel atau program edukasi
terkait pengelolaan penyakit kronis. Penelitian
lanjutan juga diharapkan dapat mengeksplorasi
lebih jauh dimensi dengan nilai rendah untuk
memberikan rekomendasi yang lebih spesifik dan

mendalam.
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