
 

22 

BAB IV 

METODE PENELITIAN 

 

4.1 Jenis Penelitian 

Pada penelitian ini menggunakan menggunakan jenis penelitian 

deskriptif analitik yang sifatnya observasional. Bersifat observasional 

berarti pengumpulan data dilakukan dengan pengamatan langsung ketempat 

yang diselidiki (Arikunto,2006). Penelitian deskriptif analitik ini 

mengambil permasalahan ataupun memfokuskan perhatian pada 

permasalahan seperti adanya ketika penelitian dilakukan. 

4.2 Lokasi Penelitian 

Untuk penelitian ini dilakukan di Apotek Sukun Malang yang 

bertempat di JL.S.Supriadi No.24 Malang Jawa timur. Pada bulan Januari-

Februari  2025. 

4.3 Populasi dan Sampel 

4.3.1 Populasi  

Polpulasi adalah suatu wilayah ge lnelralisasi yang telrdapat olbjelk 

dan subjelk yang melmiliki karaktelristik selrta kualitas yang te llah 

diteltapkan o llelh pelnelliti agar dapat dipe llajari dan se ltellah itu dapat 

ditarik kelsimpulanya. Maka po lpulasi itu bukan hanya te lntang o lrang, 

mellainkan juga ada o lbyelk dan juga belnda alam lain, yang dipe llari 

bukan hanya jumlah o lbyelk atau subyelk mellainkan juga ada sifat atau 

karaktelristik yang dimiliki subye lk atau o lbyelk itu selndiri (Agung, 

2019). 

Polpulasi dari pe lnellitian ini telrdiri dari ko lnsumeln atau 

pellanggan yang tellah mellakukan transaksi pe lmbellian olbat 

swamedikasi di apo ltelk Sukun Malang. 
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4.3.2 Sampel 

Sampell me lnurut Agung (2019) adalah suatu bagian dari 

polpulasi itu se lndiri yang diambil me lnggunakan cara telrtelntu, selrta 

karaktelrisktik yang jellas selrta lelngkap yang dapat me lwakili po lpulasi. 

Cara yang dilakukan untuk me lngambil data de lngan melnggunakan 

meltoldel noln prolbality sampling yang dimana me lmakai telknik 

colnvelnielncel sampling, yang dimana sampe ll diambil delngan 

pelrtimbangan ke lmudahan saja. Re lspo lndeln sampell diambil dari 

pelmbelli atau pasie ln di apo ltelk Sukun Malang. Dalam menghitung 

jumlah responden ini ditentukan dengan rumus Lemeshow, karena 

jumlah populasi yang tidak diketahui, rumus Lemeshow sebagai 

berikut:: 

n = 
𝑍2.𝑃 (1−𝑃)

𝑑2
 

Keltelrangan: 

n = Jumlah dari sampe ll 

z = Skor z pada kepercayaan 95% = 1,96 

p = Maksimal estimasi.  

d = Elrrolr lelvell (tingkat kelsalahan).  

Dari rumusan tersebut di atas maka penentuan jumlah 

sampel dengan menggunakan rumus Lemeshow dengan maksimal 

estimasi 50% dan tingkat kesalahan yang dapat ditolerir sebanyak 

10%. 

n = 
1,962 .0,5(1−0,5)

0,12
 

n = 
3,8416.0,5.0,5 

0,12
 

n = 
0,9604

0,12
 

n = 96,04 =97 
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Untuk melmudahkan dalam pe lnellitian maka jumlah sampe ll 

dibulatkan melnjadi 97, akan te ltapi untuk melmpelrmudah keltika 

pelrhitungan maka re lspo lndeln diteltapkan seljumlah 100 o lrang. Maka 

dapat disimpulkan jumlah sampe ll yang digunakan be lrjumlah 100 

olrang pelmbelli obat swamedikasi di apo ltelk Sukun Malang. 

Agar karakteristik sampel tidak menyimpang dari populasi 

yang diinginkan peneliti, maka sebelum dilakukan pengambilan 

sampel perlu ditentukan kriteria inklusi dan eksklusi. Kriteria inklusi 

adalah kriteria yang perlu dipenuhi oleh setiap anggota populasi yang 

dapat diambil sebagai sampel. Sedangkan kriteria eksklusi adalah ciri-

ciri anggota populasi yang tidak dapat diambil sampel (Notoatmodjo, 

2010). Peneliti telah menentukan kriteria untuk sampel yang akan 

diteliti, meliputi: 

a. Kriteria Inklusi 

1) Pasien atau pembeli obat swamedikasi yang berumur 

18-65 tahun. 

2) Pasien atau pembeli yang bersedia mengisi 

kuesioner.  

3) Pasien atau keluarga pasien yang mampu untuk 

membaca, menulis, atau berkomunikasi secara 

efektif . 

b. Kriteria Eksklusi 

1) pasien atau keluarga pasien yang mengisi kuisioner 

secara tidak lengkap. 

4.4 Definisi Operasional Variabel 

4.4.1 Definisi Operasional  

Delfinisi o lpelrasio lnal adalah suatu variabe ll pelnellitian yang 

ditujukan agar se lbellum dilakukannya analisis dapat me lmahami apa 

arti seltiap variabell pelnellitian telrselbut 

A. kualitas pellayanan melrupakan suatu tingkatan ukuran dari selbuah 

kelunggulan yang diharapkan dari kualitas pellayanan yang 
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belrhubungan delngan pelrkelmbangan harga maupun tingkat 

pelrbandingan harapan dari kualitas jasa ko lnsumeln delngan kinelrja  

yang dirasakan untuk bagi pelngelndalian pelrkelmbangan harga Bukti 

nyata (Tangiblel), yang digunakan untuk melngukur bukti fisik, 

pelnampilan, fasilitas dan peltugas pellayanan  

B. Pelrhatian (Elmpaty), yang dibelrikan selcara tulus kelpada individual 

atau pribadi guna untuk melmahami dan melngeltahui kelinginan 

kolnsume ln. 

C. Kelhandalan (Relalibility), dimana peltugas pellayanan dapat 

melmbelrikan pellayanan yang selsuai, akurat dan telrpelcaya. 

D. Keltanggapan (Relspo lnsivel), keladaan dimana melmbelrikan bantuan 

kelpada kolnsumeln selcara tanggap dan jellas dalam melmbelrikan 

info lrmasi. 

E. Jaminan (Assurancel) , selsuatu yang dibelrikan kelpada kolnsumeln 

belrupa pelngeltahuan, kelmampuan selrta solpan santun yang bisa 

melnimbulkan kelyakinan selrta kelrpelrcayaan yang muncul dari 

kolnsume ln. 

F. kelpuasan pellanggan, pelrasaan yang timbul atau yang dihasilkan 

dari pelrbandingan kelselnangan aktivitas dan prolduk delngan suatu 

harapan yaitu kelpuasan pellanggan. 

4.4.2 Variabel Penelitian 

Variabell pelnellitian adalah variabe ll yang melncakup belntuk 

apa saja yang dite lntukan pelnellitiuntuk digunakan dan dipahami 

selhingga didapakan info lrmasi telrkait hal te lrselbut dan kelmudian 

diambil kelsimpulan (Sugiyo lno l,2017). 

A. Variabell Telrikat (Variable l delpelndelnt) 

Variabell telrikat selndiri adalah suatu variabe ll yang 

melnjadi akibat dikarelnakan telrdapatnya variabe ll indelpelndeln 

(Sugiyo lno l,2017). Variabe ll telrikat didalam pe lnellitian yang 

dilakukan ini adalah pe llayanan. 
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B. Variabell Belbas (Variablel indelpelndelnt) 

Variabell belbas melrupakan variabe ll yang melnjadi 

selbab atau pelngaruh dari adanya variabe ll telrikat 

(Sugiyo lno l,2017). Variabe ll belbas  yang ada didalam 

pelnellitian ini adalah ke lpuasan ko lnsumeln. 

4.5 Data yang Diperlukan 

Data yang akan digunakan dalam pe lnellitian ini ada data prime lr 

dimana melnurut Agung (2019), Data primelr melrupakan data yang 

dikumpulkan atau dipelrollelh ollelh pelnelliti yang didapat langsung dari 

sumbelrnya, kelmudian diamati  pelrtama kalinya dan akan digunakan untuk 

melmelcahkan pelrso lalan yang seldang dicari (Agung, 2019). Data primelr 

didalam pelnellitian ini dipelrollelh dari narasumbelr yaitu pelmbelli di Apo ltelk 

Sukun Malang. Data yang didapatkan belrupa jumlah transaksi selrta hasil 

dari kusio lnelr yang sudah dibelrikan kelpada pelmbelli di Apo ltelk Sukun 

Malang. 

 

4.6 Prosedur Pengumpulan dan Pengolahan Data 

Meltoldel yang digunakan pada pe lngumpulan data yaitu meltoldel 

kuisio lnelr yang melrupakan suatu telknik pelngumpulan data delngan cara 

melmbelrikan pelrtanyaan selcara telrtulis kelpada pellanggan atau pasieln agar 

diisi atau dijawab ollelh pasieln. Pelnelliti melmbuat belbelrapa pelrtanyaan 

untuk didapatkan data primelr yang telrkait masalah yang ditelliti lalu 

pelmbelli dimintai melngisinya seltellah data didapat mellalui pelmbelli maka 

data akan dianalisis untuk melmpelro llelh hasil apakah cara kelrja dari peltugas 

apoltelkelr tellah selsuai belrdasarkan kellelngkapan kualitas. 

A. Pelngo llahan Data  

Data yang dipe lro llelh daripelnellitian akan dio llah delngan langkah 

selbagai belrikut: 

1) Colding melrupakan aktivitas pelngello lmpo lkan data dan 

melmbelrikan ko ldel kelpada variabell daftar diubah kel dalam 

no lmo lr 1,2,3,4,5. 
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2) E lditing melrupakan kelgiatan melngo lrelksi kelmbali hasil 

kuelsio lnelr yang tellah diisi delngan melmelriksa apakah 

jawaban dari relspo lndeln sudah lelngkap dan belnar.  

3) E lntry data adalah keltika data yang tellah dipelrollelh dilakukan 

klasifikasi telrhadap variabell kelmudian variabell dibuat  tabell 

dan dimasukkan kel prolgram kolmputelr dio llah delngan 

melnggunakan alat bantu prolgram ko lmputelr yakni SPSS dan 

Microlso lft Elxcell  

4) Clelaning data yaitu melmbelrsihkan data yang gunanya untuk 

melngeltahui apakah dari data yang didapatkan sudah baik dan 

belnar untuk melnghindari kelsalahan seltellah dilakukannya 

elntry data dalam prolgram kolmputelr 

 

4.7 Pengukuran Variabel 

Untuk pelngukuran pelrselpsi relspo lndeln Dalam pelnellitian ini 

melnggunakan skala likelrt melnurut Sugiyo lno l skala Richtelr adalah suatu  

skala untuk melngukur pelndapat, sikap selrta pelrselpsi selselo lrang maupun 

selkello lmpo lk olrang telntang suatu felno lmelna so lsial telrtelntu. Skala likelrt 

variabell akan diukur delngan melnjabarkan indikatolr variabell sellanjutnya 

indikatolr telrselbut dijadikan selbagai acuan keltika melnyusun instrumeln-

instrumeln yang telrdiri dari pelrnyataan atau pelrtanyaan. 

Belrikut adalah pelnjellasan 5 polin skala likelrt 

1 = Sangat Tidak Seltuju (STS) 

2 = Tidak Seltuju (TS) 

3 = Ragu-Ragu (R) 

4 = Seltuju (S) 

5 = Sangat Seltuju (SS) 

Relspo ln yang celndelrung tinggi melngidelntifikasi bahwa tingkat 

selrvicel quality dan impo lrtancel pelrfo lrmancel yang tinggi dan selbaliknya 
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Relspo ln yang relndah melngidelntifikasikan bahwa tingkat selrvelr quality dan 

impo lrtancel pelrfo lrmancel pellanggan yang relndah. 

4.8 Instrumen Penelitian 

Instrumen di bawah ini yang terdiri dari pernyataan atau pertanyaan 

untuk mengukur pendapat sikap serta persepsi seseorang tentang pelayanan 

yang diberikan oleh petugas Apotek Sukun Farma Kota Malang 

Tabel 4. 1 Pernyataan Kuesioner 

NO PERNYATAAN 

A 1 Melayani pembelian obat dengan cepat (±15 menit) 

A 2 Bahasa yang digunakan petugas apotek mudah dimengerti 

A 3 Petugas selalu siap melayani pasien 

A 4 Petugas melayani dengan ramah 

B 1 Petugas cepat tanggap terhadap keluhan pasien 

B 2 Petugas memberi kan penyelesaian terhadap masalah yang 

dihadapi pasien 

B 3 Pasien menerima informasi terkait nama obat yang diberikan 

B 4 Pasien mendapatkan informasi tentang cara penggunaan obat 

B 5 Pasien mendapatkan informasi tentang cara penyimpanan 

obat 

B 6 Pasien menerima informasi terkait efek samping penggunaan 

obat serta cara menanganinya 

C 1 Petugas mempunyai pengetahuan dan keterampilan yang baik 

dalam melayani pasien 

C 2 Obat yang diberikan sesuai dengan yang diminta 

C 3 Obat yang dibeli, terjamin kualitasnya. (dilihat dari kemasan 

obat dan tanggal kadaluarsa obat yang diterima > 6 bulan) 

D 1 Petugas memberikan perhatian terhadap keluhan pasien 

D 2 Petugas memberikan pelayanan kepada pasien tanpa 

memandang status sosial 

D 3 Terjadinya komunikasi yang baik antara petugas dan pasien 

E 1 Apotek terlihat  bersih dan rapi 
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nX 

E 2 Penataan bagian luar serta bagian dalam ruangan tertata 

dengan baik 

E 3 Lokasi apotek yang strategis 

E 4 Pasien merasa nyaman saat menunggu obat disiapkan 

E 5 Petugas apotek berpakaian bersih dan rapi 

 

4.9 Uji Validitas dan Reliabilitas 

4.9.1 Uji Validitas 

Validitas mengacu pada aspek ketepatan dan kecermatan 

hasil pengukuran, pengukuran itu sendiri dilakukan guna 

mengetahui seberapa banyak aspek (dalam arti kuantitatif) suatu 

aspek psikologis terdapat dalam diri seseorang yang dinyatakan 

dalam bentuk skor pada instrumen pengukur yang 

bersangkutan(Azwar,2012).  

Tujuan uji validitas dilakukan guna untuk melngeltahui 

kelakuratan validitas digunakan alat belrupa so lftwarel SPSS uji 

validitas dilakukan delngan cara melngko lrellasikan seltiap nilai pada 

seltiap pelrtanyaan delngan nilai toltal selmua pelrtanyaan untuk satu 

variabell hasil dari pelngujian valid Apakah lelbih belsar daripada 

dihitung melnggunakan rumus 

                  nXY X .Y     

               r=          2 X 2 nY 2 Y 2 
 

Keltelrangan: 

r = Kolelfisieln ko lrellasi itelm delngan to ltal pelrtanyaan 

N = Jumlah relspo lndeln yang diuji colba 

X = Jumlah sko lr pelrtanyaan 

Y = Jumlah sko lr sampell  

Nilai r yang dipakai untuk responden sebanyak 30 (n=30) dan 
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tingkat kesalahan (α) sebesar 5% adalah 0,361 setiap pernyataan 

dinyatakan valid jika r hitung > r tabel. Pelrnyataan telrselbut dapat 

dikatakan valid apabila me lmiliki ko lnsistelnsi intelrnal yaitu di 

mana melngukur aspelk yang sama apabila dalam pelrhitungan 

ditelmukan pelrnyataan yang tidak valid kelmungkinan pelrnyataan 

telrselbut kurang dipahami o llelh pelngisi dikarelnakan kurang baik 

susunan kata maupun kalimatnya, dikarelnakan jika kalimat atau 

kata yang digunakan kurang baik dapat melnimbulkan pelnafsiran 

yang belrbelda. 

        Berdasarkan penelitian ini uji validitas dihitung 

menggunakan bantuan program SPSS dengan metode pearson 

product moment. Teknik uji validitas instrumen dengan pearson 

product moment yaitu dengan cara mengkorelasikan skor tiap 

item dengan skor total yang merupakan jumlah tiap skor. Dimana 

kuesioner dianggap valid jika tingkat signifikan lebih rendah dari 

0,05. Selain itu jika r hitung besar dari r tabel maka kuesioner 

dianggap valid. Dalam penelitian ini nilai r tabel yang diperoleh 

dari degree of freedom (df) = n-2 adalah 0,361 yaitu 30-2= 28, 

alpha 5%, dalam hal ini n adalah jumlah sampel pre-test yaitu 

adalah 30 responden. Berikut adalah hasil dari uji validitas 

dimensi reliability, responsive, assurance, emphaty, tangibles 

yang dilakukan pada 30 responden sampel.           

a. Dimensi Reliability 

Berdasarkan table 4.2 menunjukkan bahwa kondisi r hitung 

lebih besar dari r tabel maka dapat dinyatakan bahwa item 

pertanyaan dimensi Reliability memiliki kondisi yang valid dan 

dapat digunakan untuk pengambilan data atau penelitian, karena 

sudah reliabel dan layak. 
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Tabel 4. 2 Hasil Uji Validitas Dimensi Reliability 

Atribut Pernyataan 
r Hitung r 

Tabel 
Keterangan 

Kenyataan Harapan 

A1 

Melayani pembelian 

obat dengan cepat    

(±15 menit) 

0,624 0,455 0,361 Valid 

 

A2 

Bahasa yang 

digunakan petugas 

apotek mudah 

dimengerti 

 

0,742 

 

0,479 

 

0,361 

 

Valid 

A3 

Petugas selalu 

siap melayani 

pasien 

0,605 0,658 0,361 Valid 

A4 
Petugas melayani 

dengan ramah 

0,710 0,595 0,361 Valid 

(Sumber : Data diolah dengan SPSS 23.0, 2025) 

 

b. Dimensi Responsiveness 

Tabel 4.3 menunjukkan bahwa r hitung lebih besar dari r tabel 

maka dijamin dimensi responsive memiliki standar yang paling untuk 

setiap butir pertanyaan Oleh karena itu semua pernyataan tentang 

dimensi responsive yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

diandalkan dan layak 

 

Tabel 4. 3 Hasil Uji Validitas Dimensi Responsiveness. 

Atribut Pernyataan 
r Hitung r 

Tabel 
Keterangan 

Kenyataan Harapan 

B1 

Petugas cepat 

tanggap terhadap 

keluhan pasien. 

0,623 0,586 0,361 Valid 

 

B2 

Petugas memberi kan 

penyelesaian 
 

0,657 

 

0,532 

 

0,361 

 

Valid 
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terhadap masalah 

yang dihadapi pasien. 

B3 

Pasien 

menerima 

informasi terkait 

nama obat yang 

diberikan 

0,750 0,624 0,361 Valid 

B4 
Pasien 

mendapatkan 

informasi tentang 

cara penggunaan 

obat 

0,691 0,622 0,361 Valid 

 

B5 

Pasien mendapatkan 

informasi tentang 

cara penyimpanan 

obat 

 

0,856 

 

0,669 

 

0,361 

 

Valid 

B6 

Pasien menerima 

informasi terkait efek 

samping penggunaan 

obat serta cara 

menanganinya. 

0,834 0,572 0,361 Valid 

(Sumber : Data diolah dengan SPSS 23.0, 2025) 

 

c. Dimensi Assurance 

 

Tabel 4. 4 Hasil Uji Validitas Dimensi Assurance. 

Atribut Pernyataan 
r Hitung r 

Tabel 
Keterangan 

Kenyataan Harapan 

C1 
Petugas 

mempunyai 

pengetahuan dan 

keterampilan yang 

baik dalam 

melayani pasien. 

0,742 0,696 0,361 Valid 
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C2 

Obat yang 
diberikan sesuai 
dengan yang 
diminta. 

 

0,694 

 

0,583 

 

0,361 

 

Valid 

C3 
Obat yang 

dibeli, 

terjamin 

kualitasnya. 

(dilihat dari 

kemasan obat 

dan tanggal 

kadaluarsa 

obat yang 

diterima > 6 

bulan) 

0,784 0,769 0,361 Valid 

(Sumber : Data diolah dengan SPSS 23.0, 2025) 

 

Tabel 4.4 menunjukkan bahwa kriteria berdasarkan dimensi 

asurance memiliki jumlah r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga 

dimensi asurance memiliki kriteria valid untuk semua item 

pernyataan. Oleh karena itu semua pernyataan tentang dimensi 

asurance yang digunakan dalam penelitian ini sudah diandalkan dan 

layak. 

 

d. Dimensi Emphaty 

 

Tabel 4. 5 Hasil Uji Validitas Dimensi Emphaty. 

Atribut Pernyataan 
r Hitung r 

Tabel 
Keterangan 

Kenyataan Harapan 

D1 

Petugas 

memberikan 

perhatian terhadap 

keluhan pasien. 

0,650 0,587 0,361 Valid 

 

D2 

Petugas 

memberikan 

pelayanan kepada 

pasien tanpa 

memandang status 

 

0,693 

 

0,467 

 

0,361 

 

Valid 



34 

 

 

sosial. 

D3 

Terjadinya 

komunikasi 

yang baik 

antara petugas 

dan pasien 

0,580 0,527 0,361 Valid 

(Sumber : Data diolah dengan SPSS 23.0, 2025) 

 

Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa menurut standar 

r hitung lebih besar dari r tabel maka dinyatakan bahwa dimensi 

emphaty memiliki standar yang valid untuk semua item pertanyaan 

Oleh karena itu semua pertanyaan dimensi emphaty dalam penelitian 

ini dapat diandalkan dan layak. 

e. Dimensi Tangibles 

Tabel 4. 6 Hasil Uji Validitas Dimensi Tangibles. 

Atribut Pernyataan 
r Hitung r 

Tabel 

Keterangan 

Kenyataan Harapan 

E1 

Apotek terlihat  

bersih dan rapi. 
0,735 0,678 0,361 Valid 

 

E2 

Penataan bagian 

luar serta bagian 

dalam ruangan 

tertata dengan baik 

 

0,721 

 

0,779 

 

0,361 

 

Valid 

E3 

Lokasi apotek  

yang strategis 
0,662 0,771 0,361 Valid 

E4 
Pasien merasa 

nyaman saat 

menunggu obat di 

siapkan 

0,677 0,619 0,361 Valid 
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E5 

Petugas apotek 

berpakaian bersih 

dan rapi. 

 

0,787 

 

0,666 

 

0,361 

 

Valid 

(Sumber : Data diolah dengan SPSS 23.0, 2025) 

Berdasarkan tabel 4.6 menunjukkan bahwa kriteria r hitung 

lebih besar dari r tabel, sehingga dimensi tanggible mempunyai 

kriteria valid untuk semua item pertanyaan, oleh karena itu semua 

pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini dapat diandalkan 

dan layak. 

 

4.9.2 Uji Reliabilitas 

Uji yang digunakan untuk melngeltahui tingkat 

relliabilitas dari masing-masing pelrtanyaan pada kuisio lnelr. 

Suatu kuisiolnelr dapat dikatakan re lliabell jika jawaban dari 

selselolrang telrhadap pelrtanyaan- pelrtanyaan telrselbut teltap 

stabil dan ko lnsisteln dari waktu ke l waktu dengan 

menggunakan alat ukur yang sama(Notoatmojo, 2010). 

Untuk mellakukan uji relliabilitas digunakan alat,yaitu 

solftwarel SPSS. Belrikut rumus yang digunakan adalah se lbagai 

belrikut : 

𝑎 = (
𝑛

(𝑛 − 1)
) (

1 − ∑𝑉𝑖

𝑉𝑡
) 

Keltelrangan: 

α  = Crolnbach Alpha 

n = jumlah variabell/atribut 

Vt = Varian sko lr toltal 

Vi = Varian variabell/atribut 

Instrumen yang digunakan adalah kuesioner  dapat dinyatakan 

reliabel apabila nilai Crolnbach Alpha yang didapat dari hasil 

perhitungan lebih besar atau sama dengan 0,6 (Sujianto, 2007). 

Menurut riwidikdo (2013), jika nilai Cro lnbach Alpha semakin 
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mendekati + 1,00 konsistensi interval kuesioner semakin baik. 

Setelah dilakukan pengujian keabsahan data langkah 

selanjutnya adalah menguji reliabilitas data. Pada penelitian ini uji 

reliabilitas dihitung dengan menggunakan metode Cronbach's 

Alpha dengan menggunakan alat software SPSS. Dasar pengambilan 

keputusan dalam uji reliabilitas dapat dinyatakan reliabel apabila 

nilai Cronbach's Alpha yang didapat dari hasil perhitungan lebih 

besar atau sama dengan 0,6 (Sujianto,2007). Menurut riwidikdo 

(2013) Jika nilai Cronbach's Alpha semakin mendekati +1,00 

konsistensi interval kuesioner semakin baik. 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Reliabilitas 

Hasil Cronbach’s Alpha 
N of Items Keterangan 

Kenyataan Harapan 

0,952 0,918 21 Reliabel 

(Sumber : Data diolah dengan SPSS 23.0, 2025) 

 

Pada tabel 4.7 hasil dari uji reliabilitas menunjukkan bahwa 

pada semua pertanyaan dalam kuesioner yang terdiri dari 21 item 

pertanyaan dari 5 dimensi kualitas pelayanan di apotek Sukun Farma 

Kota Malang hasil uji reliabilitas dengan metode Cronbach's Alpha 

menunjukkan nilai Cronbach's alpha  pada keseluruhan pertanyaan 

kuesioner berada pada nilai >0,6 yang di mana artinya semua 

dimensi pertanyaan dapat digunakan pada apotek untuk dilakukan 

penelitian. 

4.10 Analisis Data 

4.10.1 Analisis SelrvQual 

  Analisis SelrvQual di dalam pelnellitian ini melrupakan analisis 

untuk melngeltahui kelpuasan pellanggan Apo ltelk Sukun Malang 

belrdasarkan aspelk relliability, relspo lnsif, asurancel, elmpati, dan 

tangiblel.  

  Nilai dari selrvicel quality dipelro llelh delngan melncari sellisih 

antara nilai pelrselpsi delngan nilai elkspelktasi pellanggan nilai selrvice l 
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quality telrselbut melnunjukkan keltidaksamaan samaan antara 

pelrselpsi dan elkspelktasi pellanggan  

 Untuk melnganalisis kualitas yang tellah dibelrikan maka 

melnggunakan rumus: 

   Selrvicel Quality = Skolr P – Skolr El 

 

Keltelrangan : 

P = Pelrselpsi pellanggan atas kinelrja pellayanan aktual yang 

dirasakan 

 El = Elkspelktasi pellanggan atas pellayanan yang dipelrollelh 

Apabila melndapatkan nilai sko lr selrvqual belrnilai nelgatif (-) 

maka melnandakan bahwa kualitas jasa yang dibelrikan kurang baik 

(pellanggan tidak puas) dan apabila sko lr selrvqual belrnilai po lsitif(+) 

maka kualitas jasa sangat baik (pellanggan sangat puas). 

 

4.10.2 Analisis  Kine lrja dan Kelpelntingan (Impo lrtant Pelrfolrmance l 

Analysis) 

Impo lrtant Pelrfo lrmancel Analysis (IPA) melmpunyai  fungsi 

utama yaitu me lmpelrlihatkan info lrmasi yang be lrkaitan delngan 

fakto lr pellayanan yang me lnurut pelmbelli sangat melmpelngaruhi 

kelpuasan dan lo lyalitas melrelka dan juga ada fakto lr pellayanan 

melnurut ko lnsumeln pelrlu ditingkatkan kare lna saat ini bellum 

melmuaskan. 

IPA melmbandingkan antara kelpelntingan dan kinelrja 

pelrusahaan dalam melngukur kelpuasan pellanggan. IPA digunakan 

untuk melngeltahui faktolr-faktolr kualitas jasa apa saja yang 

dianggap pelnting o llelh pihak pelmbelri layanan jasa dan bagaimana 

kinelrja yang didapat ollelh pellanggan telrhadap pellayanan yang 

dibelrikan ollelh Apo ltelk Sukun Malang. Meltoldel IPA dapat dimulai 

delngan: 

A. Idelntifikasi faktolr awal 
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1) Melngidelntifikasi tingkat kelpelntingan (harapan) tiap faktolr 

yang melmpelngaruhi  

2) Melngidelntifikasi pellaksanaan(kinelrja) pada tiap faktolr 

yang melmpelngaruhi 

Tahapan pertama dalam IPA yaitu menentukan tingkat 

kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja 

kualitas atribut-atribut yang diteliti melalui perbandingan skor 

kinerja dengan skor kepentin gan. Rumus tingkat kesesuaian 

yang digunakan adalah (Santoso, 2011): 

 

Keterangan : 

Tki = tingkat kesesuaian. 

Xi = skor penilaian kinerja perusahaan. 

Yi = skor penilaian kepentingan konsumen. 

Tahap kedua yaitu menghitung rata-rata untuk setiap atribut 

yang dipersepsikan oleh konsumen, dengan rumus : 

Keterangan : 

 

XI = Skor rata-rata tingkat kinerja atau pelaksanaan 

YI = Skor rata-rata tingkat kepentingan konsumen 

n = Jumlah responden 

Menghitung rata-rata bagi masing-masing atribut yang 

dipersepsi oleh responden menggunakan rumus: Rumus yang 

digunakan: 

TKi = 
Xi 

𝑌𝑖 
x 100% 

 
  

𝑋̿  = 
∑𝑋̿𝑖 

𝑛 
𝑌  = 

∑𝑌𝑖 

𝑛 
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Selanjutnya dihitung rata-rata seluruh atribut tingkat 

kepentingan (Y ) dan kinerja (X) yang menjadi batas dalam 

diagram kartesius, dengan 

rumus : 

 

 

Keterangan : 

X = rata-rata skor tingkat kinerja produk seluruh faktor atau 

atribut. 

Y = rata-rata tingkat kepentingan seluruh atribut yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

K = banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen. 

B. Melnelntukan kellelbihan dan kelkurangan layanan delngan analisis 

kuadran. 

Tahap terakhir adalah konversi setiap atribut dalam diagram 

kartesius. Setiap area memiliki kondisi khusus untuk setiap 

atribut, sehingga dapat dimasukkan ke dalam kategori di salah 

satu dari empat kuadran pada diagram kartesius, yakni sebagai 

berikut: 

1. Kuadran I (prioritas utama) menunjukkan dimensi-dimensi 

yang dianggap penting namun pihak apotek belum 

melaksanakan sesuai dengan keinginan pembeli atau pasien 

sehingga mengecewakan atau tidak memberikan kepuasan. 

Dimensi inilah yang harus diprioritaskan untuk diperbaiki. 

2. Kuadran II (pertahankan prestasi) menunjukkan dimensi 

yang dianggap penting oleh pembeli atau pasien, dan apotek  

telah memenuhi dimensi tersebut karena harus dijaga. 
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3. Kuadran III (prioritas rendah) hal tersebut menunjukkan 

dimensi yang dianggap kurang penting oleh pembeli atau 

pasien, dan kinerja kualitas layanan yang tidak terlalu 

istimewa, sehingga hal tersebut tidak menjadi masalah bagi 

apotek.  

4. Kuadran IV (berlebihan) menunjukkan ukuran yang lebih 

kecil sesuai dengan tingkat kepentingan pembeli atau 

pasien, tetapi apotek menerapkannya secara berlebihan. 

Dalam hal ini, apotek mungkin perlu menurunkan tingkat 

kinerja setiap dimensi dalam kategori ini. 

Pengujian pada tahap ini menggunakan diagram kartesius. 

Tabulasi jawaban 100 responden yang dibagikan mengenai 

Persepsi/Performance dan Ekspektasi/Importance sesuai 

dengan variabel kualitas pelayanan dilakukan langkah-langah 

berikut: 

a. Dihitung rata-rata skor Importance dan Performace per 

atribut kualitas pelayanan, yang diperoleh dari total rata-rata 

importance dan performance menurut penilaian responden 

dibagi dengan jumlah responden. 

b. Rata-rata skor importance dan performance per atribut 

kualitas pelayanan dimasukan pada diagram kartesius. 

4.11 Elthical Cle larancel (ElC) 

Melnurut Kolmisi E ltik Pelnellitian FIKE lS UMM, Eltichal 

Clelarancel(E lC) atau kellayakan eltik adalah keltelrangan selcara telrtulis yang 

dibelrikan o llelh kolmo lsi eltik pelnellitian untuk riseltyang mellibatkan makhluk 

hidup yang melnyatakan bahwa suatu pro lpolsal riselt layak dilaksanakan 

seltellah melmelnuhi pelrsyaratan te lrtelntu. 

Prinsip dasar dari ko ldel eltik pelnellitian melnurut Ko lmisi E ltik 

Pelnellitian Kelselhatan (KE lPK) FIKE lS UMM, telrdiri dari: 
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A. Melngho lrmati individu (re lspelct fo lr pelrsolns),dimana me lnghargai dari 

kelbelbasan selselo lrang telrhadap pilihannya se lndiri dan Pro ltelctio ln o lf 

pelrso lns, dimana mellindungi individu atau subye lk dalam pelnellitian. 

B. Kelmanfaatan (Be lnelficielncel), yaitu dimana dalam pe lnellitian harus 

dapat melmaksimalkan dalam ke luntungan dan harus me lminimalisir 

kelrugian. 

C. Belrkeladilan (Distributive l justicel), dimana dalam pe lnellitian harus 

melmiliki kelselimbangan antara manfaat dan be lban saat dilakukannya 

pelnellitian. 

E ltika pelnellitian harus me lmiliki co lnfidelntiality (kelrahasiaan) 

delngan melmbelrikan jaminan hasil pe lnellitian, baik be lrupa info lrmasi 

maupun masalah lainnya. Se lmua info lrmasi yang tellah didapatkan o llelh 

pelnelliti akan dijamin ke lrahasiannya dan hanya be lbelrapa data telrtelntu 

yang akan ditampilkan dalam hasil pe lnellitian. 

4.12 Sistelm Pelnellitian 

Dalam sistelm pelnellitian dijellaskan bahwa tahap awal pelnellitian 

dilakukan pelnyusunan kuelsio lnelr pelndahuluan kelmudian dilakukan 

pelmbelrian kuelsio lnelr pelndahuluan seltellah dilakukan kuiso lnelr 

pelndahuluan maka data akan dilakukan uji validitas dan relliabilitas di 

mana jika telrdapat pelrnyataan yang salah dapat dihilangkan atau dihapus 

dan seltellah itu kuelsio lnelr yang sudah belnar akan digunakan untuk 

pelmbelrian kuelsio lnelr pelnellitian guna dilakukan ollelh data analisis selrvqual 

delngan pelrhitungan Gap (Delskriptif) dan impolrtancel pelrfo lrmance l 

analysis delngan melnggunakan bantuan prolgram SPSS fo lr Windo lws. 

  

Hasil o llah data atau pelrhitungan Gap dan impo lrtant pelrfo lrmance l 

analysis (kelselsuaian dan diagram cartelsius) kelmudian dilakukan analisis 

selrvqual delngan melnggunakan Gap dan impo lrtancel pelrfo lrmancel analysis 

(kelselsuaian dan diagram cartelsius) sellanjutnya dari hasil analisis telrselbut 

dianalisis lelbih lanjut dalam pelmbahasan yang diakhiri delngan pelmbuatan 

bab telrakhir, kelsimpulan, dan saran. 
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