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ABSTRAK 
 

 Apotek Vitka Farma Aviari merupakan salah satu sarana layanan jasa di 

Kota Batam yang  yang menyediakan obat-obatan, alat kesehatan, dan 

menyediakan produk kebutuhan sehari-hari seperti makanan ringan, kosmetik, 

perlengkapan mandi dan lain-lain. Pada Apotek Vitka Farma Aviari ditemukan 

beberapa  keadaan yang akan mengakibatkan penilaian negatif dari para 

pelanggan, seperti kondisi lantai apotek yang tidak bersih, petugas jaga tidak 

berpakaian seragam, dan suhu ruangan apotek terasa panas. Oleh karena itu, 

peneliti ingin melakukan analisa kualitas pelayanan dan menentukan atribut 

pelayanan yang dianggap penting oleh para pelanggan untuk segera dilakukan 

perbaikan. Metode analisa yang digunakan adalah metode Service Quality 

(SERVQUAL) dan metode Importance Performance Analysis (IPA) dengan cara 

pengutipan kuesioner berdasarkan 5 dimensi SERVQUAL yaitu Tangible (Bukti 

Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurances 

(Jaminan) dan Emphaty (Empati) secara langsung dari responden yang berbelanja 

langsung di apotek tersebut. Dari hasil analisis yang dilakukan oleh peneliti 

dengan menggunakan metode SERVQUAL diketahui bahwa pelayanan yang 

diberikan oleh apotek tersebut masih belum memuaskan. Dari hasil analisis 

dengan menggunakan metode IPA diketahui bahwa terdapat 5 atribut pelayanan 

yang harus menjadi prioritas utama dan sesegera mungkin dilakukan perbaikan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan apotek tersebut, yaitu Penampilan 

karyawan, Kebersihan gedung, Kelengkapan produk yang tersedia, Petugas kasir 

memberikan nota bukti pembayaran, dan Petugas menjaga rahasia pelanggan yang 

membeli obat atau pelanggan yang berkonsultasi. 

 

Kata kunci: Apotek, Service Quality (SERVQUAL), Importance Performance  

          Analysis (IPA) 

 

 

 

 

 



 

vi 

 

ABSTRACT 
 

 Vitka Farma Aviari Pharmacy is one of the service facilities in Batam 

which provides medicines, medical devices, and provides daily necessities such as 

snacks, cosmetics, toiletries and others. At Vitka Farma Aviari Pharmacy there 

were several conditions which would result in negative evaluations from 

customers, such as the condition of the pharmacy floor which was not clean, the 

guard was not dressed uniformly, and the temperature of the pharmacy was hot. 

Therefore, the researcher wants to analyze the quality of service and determine 

the service attribute that is considered important by the customer for immediate 

improvement. The analytical method used is the Service Quality (SERVQUAL) 

method and the Importance Performance Analysis (IPA) method by citing 

questionnaires based on 5 SERVQUAL dimensions, namely Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurances (Collateral) and Emphaty (Empathy) directly from 

the respondents who shop directly at the pharmacy. From the results of analysis 

conducted by researchers using SERVQUAL method known that the services 

provided by the pharmacy is still not satisfactory. From the results of the analysis 

using the IPA method, it is known that there are 5 service attributes that must be 

the top priority and as soon as possible to be improved to improve the quality of 

the pharmacy services, namely employee appearance, building cleanliness, 

complete product availability, cashier proof of payment note, and the Officer 

guarding the customer's secrets who purchase the drug or the customer in 

consultation. 

 

Keywords: Pharmacy, Service Quality (SERVQUAL), Importance Performance  

       Analysis (IPA) 
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