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ABSTRAK

GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
PELAYANAN SWAMEDIKASI D) APOTEK KECAMATAN
PILANGKENCENG KABUPATEN MADIUN

Tri Wulandari
Program Studi Diploma 11l Farmasi STIKES Bhakti Husada Mulia Madiun

Email : dariwulan5387@gmail.com

Apotek merupakan salah satu tempat praktek kefarmasian. Swamedikasi
merupakan pemilihan dan penggunaan obat secara mandiri untuk mengobati
penyakit atau gejala penyakit yang dirasakan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan swamedikasi di
apotek Kecamatan Pilangkenceng Kabupaten Madiun. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini merupakan penelitian deskriptif melalui pendekatan serqual
yaitu penelitian yang dilakukan dengan pembagian kuesioner kepada responden
yang telah ditentukan kuesioner pengukuran kepuasan pasien, aspek penilaian
kepuasan yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empaty
(Tjiptono, 2016). Teknik pengambilan sampling yang dilakukan pada penelitian
ini yaitu menggunakan teknik sampling purposive. Teknik analisis data pada
penelitian ini menggunakan distribusi frekuensi berupa tabel yang akan
menjelaskan setiap indikator kepuasan serta perolehan data primer, meliputi : jenis
kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan. Kesimpulan pada penelitian ini adalah
karakteristik konsumen swamedikasi di tiga apotek yang dijadikan penelitian
mayoritas berjenis kelamin perempuan. Berdasarkan karakteristik usia responden
paling sering berkunjung untuk melakukan swamedikasi yaitu pada usia dewasa
(26-45 tahun). Bila ditinjau dari tingkat pendidikan terakhir mayoritas konsumen
berpendidikan SMA/SMK. Hasil penelitian tentang survey Tingkat Kepuasan
Pelayanan Swamedikasi di tiga Apotek menunjukan bahwa kepuasan pasien yang
tertinggi pada dimensi bukti langsung (82,07%), kemudian dimensi jaminan
(78,12%), dimensi ketanggapan (77,65%), dimensi kehandalan (75,36%), dan
terendah adalah dimensi empati (65,45%). Rata-rata kepuasan dari lima dimensi
tersebut adalah 75,73% yang berada dalam kategori PUAS.

Kata kunci : Apotek, Swamedikasi, Tingkat Kepuasan, Madiun
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ABSTRACT

DESCRIPTION OF CONSUMER SATISFACTION LEVEL TOWARDS
SELF-MEDICATION SERVICES AT PHARMACIES IN
PILANGKENCENG DISTRICT, MADIUN REGENCY

Tri Wulandari
Diploma 111 Pharmacy Study Program STIKES Bhakti Husada Mulia

Madiun Email : dariwulan5387@amail.com

The pharmacy is one of the places where pharmaceutical practices take place.
Self-medication involves the selection and use of medications independently to
treat perceived illnesses or symptoms. This study aims to determine the level of
customer satisfaction with self-medication services at pharmacies in the
Pilangkenceng District, Madiun Regency. The method used in this research is
descriptive research through the SERVQUAL approach, which involves
distributing questionnaires to predetermined respondents. The questionnaire
measures patient satisfaction, assessing tangible aspects, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy (Tjiptono, 2016).The sampling technique
employed is purposive sampling. Data analysis in this study uses frequency
distribution in tables to explain each satisfaction indicator and primary data
acquisition, including gender, age, education, and occupation. The study
concludes that the characteristics of self-medication consumers in three
pharmacies studied are predominantly female. Respondents most frequently
engage in self-medication during adulthood (26-45 years old). Regarding the
highest educational attainment, the majority have completed high school. The
research findings on the Satisfaction Survey of Self-Medication Services in three
pharmacies indicate that patient satisfaction is highest in the tangible dimension
(82.07%), followed by assurance (78.12%), responsiveness (77.65%), reliability
(75.36%), with empathy being the lowest (65.45%). The average satisfaction
across these dimensions is 75.73%, categorized as SATISFIED.

Keyword : Pharmacy, Self Medication, Satisfaction level, Madiun
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