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TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
PELAYANAN SWAMEDIKASI DI APOTEK MANUKAN
KRAJAN SURABAYA

ESTU VARESYA MAULINA

ABSTRAK

Pelayanan kefarmasian adalah suatu pelayanan bentuk langsung dan bertanggung
jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi dengan maksud
mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien. Salah satu
pelayanan kefarmasian di Apotek adalah swamedikasi yaitu tindakan setiap
individu untuk mengatasi masalah kesehatan dengan menggunakan obat-obatan
tanpa pengawasan dokter. Kualitas pelayanan di apotek perlu diperhatikan karena
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan swamedikasi di
Apotek Manukan Krajan. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif
kuantitatif dengan menggunakan metode survei. Data penelitian berupa data
primer. Instrumen yang digunakan adalah kuesioner yang dibagikan secara
langsung kepada responden untuk diisi dan dijawab. Sampel ditentukan dengan
menggunakan teknik purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
dimensi kehandalan dikategorikan sangat puas (85,56%), dimensi ketanggapan
dikategorikan sangat puas (83,28%), dimensi jaminan dikategorikan puas
(77,42%), dimensi empati dikategorikan sangat puas (80,44%), dimensi bukti
fisik dikategorikan sangat puas (82,17%). Rata-rata tingkat kepuasan dari kelima
dimensi adalah sebesar (81,77%) menunjukkan pasien merasa sangat puas
terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Manukan Krajan Surabaya.

Kata kunci : Pelayanan kefarmasian, Apotek, Kepuasan konsumen,
Swamedikasi.



LEVEL OF CUSTOMER SATISFACTION WITH
SWAMEDICATION SERVICES IN APOTEK MANUKAN
KRAJAN

ESTU VARESYA MAULINA

ABSTRACT

Pharmaceutical service is a direct and responsible form of service to patients
related to pharmaceutical preparations with the aim of achieving definite results to
improve the quality of life patients. One of the pharmaceutical service at the
pharmacy is self-medication, which is the action of each individual to overcome
health problems by using drugs whitout a doctor’s supervision. The quality of
service in pharmacies needs to be considered because it can affect customer
satisfaction. The purpose of this study wa to determine the level of consumer
satisfaction with self-medication services at the Manukan Krajan Pharmacy. This
research data in the form of primary data. The instrument used was a
questionnaire which was distributed directly to respondents to be filled out and
answered. The sample was determined using purposive sampling technique. The
results showed that the reliability dimension was categorized as very satisfied
(85,56%), the responsiveness dimension was categorized as very satisfied
(83,28%), the assurance dimension was categorized as satisfied (77,42%), the
empathy dimension was categorized as very satisfied (80,44%), the tangible
dimension was categorized as very satisfied (82,17%). The average level of
satisfaction of the five dimensions is equal to (81,77%) indicating that patients are
service at the Manukan Krajan Pharmacy Surabaya.

Keywords : Pharmaceutical services, Pharmacy, Consumer satisfaction, Self-
medication.
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