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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan kesehatan, di mana Instalasi Farmasi Dinas Kesehatan Provinsi Jambi berperan dalam pengelolaan dan pendistribusian obat ke kabupaten/kota sehingga pelayanan yang baik diharapkan dapat meningkatkan kepuasan petugas pengelolaan obat sebagai pengguna layanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas mutu pelayanan instalasi farmasi berdasarkan lima dimensi Service Quality (SERVQUAL) yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan petugas pengelolaan obat. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan korelasional, melibatkan 33 responden dengan teknik total sampling, pengumpulan data melalui kuesioner skala Likert, Analisis menggunakan statistik deskriptif dan uji Rank Spearman’s. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mutu pelayanan berada pada kategori baik dan tingkat kepuasan petugas pada kategori tinggi, dengan korelasi sangat kuat dan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan (r = 0,887; p < 0,05). Setiap dimensi SERVQUAL juga menunjukkan hubungan signifikan, yaitu tangibles (r = 0,908), reliability (r = 0,876), responsiveness (r = 0,765), assurance (r = 0,847), dan empathy (r = 0,812). Disimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan instalasi farmasi, maka semakin tinggi tingkat kepuasan petugas pengelolaan obat di Dinas Kesehatan Provinsi Jambi.
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