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Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Swamedikasi di
Apotek Kabupaten Nunukan

Anggi setiawati® Deasy Nur Chairin Hanifa?
Program Studi Farmasi, Fakultas Farmasi, Universitas Muhammadiyah Kalimantan
Timur, Samarinda, Indonesia
Email: Anggisetiawati041201@gmail.com

Intisari

Latar Belakang Banyaknya Apotek sebagai salah satu sarana pelayanan kesehatan yang
membantu mewujudkan derajat kesehatan yang optimal bagi konsumen, sehingga
memberikan kemudahan bagi konsumen untuk dapat memilih Apotek mana yang
memberikan pelayanan yang berkualitas. Adanya pelayanan yang berkualitas akan
mendatangkan kepuasan bagi konsumen. Kepuasan konsumen didapat jika
pengalamannya terhadap suatu pelayanan melebihi harapan yang diinginkan. Salah satu
pelayanan kesehatan yang banyak terjadi di Apotek ialah swamedikasi.

Tujuan Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan swamedikasi di Apotek Kabupaten Nunukan dan mengetahui
kepuasan konsumen terhadap pelayanan swamedikasi di Apotek Kabupaten Nunukan
ditinjau menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA).

Metode Jenis penelitian ini adalah deskriptif dengan menggunakan metode purposive
sampling. Data dikumpulkan melalui pengisian kuesioner. Sampel diperoleh dengan
melibatkan 100 responden yang melakukan swamedikasi di Apotek yang ada di Kabupaten
Nunukan pada bulan Juli-Agustus 2022. Data yang diperoleh diolah menggunakan
Microsoft Excel kemudian dianalisis menggunakan SPSS dengan membandingkan
kenyataan dirasakan dan layanan yang diharapkan konsumen dalam diagram kartesius
yang terdiri atas 4 bagian yaitu kuadran | prioritas utama, kuadran Il pertahankan prestasi,
kuadran Il prioritas rendah dan kuadran IV berlebihan.

Hasil dan Kesimpulan Berdasarkan hasil penelitian keseluruhan kepuasan konsumen
terhadap pelayanan swamedikasi di Apotek Kabupaten Nunukan adalah puas dengan rata-
rata nilai kenyataan yang dirasakan (4.43) dan rata-rata nilai layanan yang diharapkan
(4.39). Sehingga kesimpulannya yaitu tingkat kepuasan konsumen mempunyai nilai
kenyataan yang lebih besar dari harapan yang diinginkan konsumen di semua aspek
dimensi.

Kata Kunci : Apotek, Kabupaten Nunukan, Kualitas Pelayanan, Swamedikasi.
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Analysis of Customer Satisfaction on The Quality of Swamedication Services in
Pharmacies in Nunukan District

Anggi setiawati® Deasy Nur Chairin Hanifa?
Pharmacy Study Program, Faculty of Pharmacy, Muhammadiyah University, East
Kalimantan, Samarinda, Indonesia
Email: Anggisetiawati041201@gmail.com

Abstract
Background The number of pharmacies as one of the health service facilities that help
achieve optimal health status for consumers, thus making it easy for consumers to be able
to choose which pharmacy provides quality services. The existence of quality service will
bring satisfaction to consumers. Consumer satisfaction is obtained if the experience of a
service exceeds the desired expectations. One of the health services that often occurs in
pharmacies is self-medication.

Purpose This study aims to describe the level of consumer satisfaction with the quality of
self-medication services at Nunukan District Pharmacies and to determine consumer
satisfaction with self-medication services at Nunukan District Pharmacies in terms of using
the Importance Performance Analysis (IPA) method.

Method This type of research is descriptive using purposive sampling method. Data was
collected by filing out a questionnaire. The sample was obtained by involving 100
respondents who self-medicated at pharmacies in Nunukan Regency in July-August 2022.
The data obtained was processed using Microsoft Excel and then analyzed using SPSS by
comparing perceived reality and the services expected by consumers in a Cartesian
diagram consisting of 4 parts namely quadrant | top priority, quadrant Il maintain
achievement, quadrant Il low priority and quadrant IV excessive.

The Result and conclusion Based on the research results, overall consumer satisfaction
with self-medication services at the Nunukan District Pharmacy is satisfied with the average
perceived actual value (4.43) and the average expected service value (4.39). So the
conclusion is that the level of consumer satisfaction has a reality value that is greater than
the expectations desired by consumers in all aspects of the dimension.

Keywords: Nunukan Regency, Pharmacy, self-medication, service quality.
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