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ABSTRAK

GAMBARAN KEPUASAN PELAYANAN SWAMEDIKASI PASIEN DIAPOTEK
SUKUN FARMA KOTA MALANG

Dhea Anjelita Zakiya @, Mutiara Titani (¥, Irsan Fahmi Almuhtarihan, ®
(UDepartment of Pharmacy, Faculty of Health Sciences
University of Muhammadiyah Malang

*Email: dheaanjehita2912(@webmail.umm.ac.id

Latar Belakang @ Kepuasan pasien adalah perasaan yang timbul setelah pasien
membandingkan antara kinerja dan harapan yang dirasakan setelah mendapatkan
pelayanan. Pelayanan adalah suatu hal atau suatu cara dalam melayani, serta usaha untuk
memenuhi kebutuhan dari orang lain dengan mendapatkan imbalan(uang), yang
diberikan pembeli dengan adanya jual beli barang atau jasa(KBBI).

Tujuan :Penelitian in1 di lakukan untuk mengetahuir gambaran kepuasan pelayanan
swamedikasi pasien di Apotek Sukun Farma Kota Malang.

Metode : Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan jumlah sampel 100
responden atau pasien, dengan menggunakan kuesioner untuk pengambilan datanya.
Hasil dan Kesimpulan : Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah
dijelaskan pada bab sebelumnya, hasil analisis kesenjangan gap menunjukkan tingkat
kualitas pelayanan Apotek Sukun Farma kota Malang bernilai negatif(-) dimana hasil uj1
kesenjangan gap antara persepsi pasien, dan ekspektasi pasien secara keseluruhan
memiliki nilai -2,420 di mana hal tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan
oleh petugas Apotek Sukun Farma belum sepenuhnya memenuhi harapan pasien.

Kata Kunci : Apotek, Pelayanan Kefarmasian, Kepuasan Pasien.
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ABSTRACT

OVERVIEW OF PATIENT SATISFACTION WITH SELF-MEDICATION
SERVICES AT SUKUN FARMA PHARMACY, MALANG CITY

Dhea Anjelita Zakiya V", Mutiara Titani ¥, Irsan Fahmi Almuhtarihan,
M .Farm Klin @ MDepartment of Pharmacy, Faculty of Health Sciences
University of Muhammadiyah Malang

*Email: dheaanjelita2 912 @webmail.mmmm.ac.1d

Background : Patient satisfaction is a feeling that arises after the patient compares the
performance and expectations felt after receiving service. Service is a thing or a way of
serving, and an effort to meet the needs of others by getting compensation (money),
which is given by the buyer through the sale and purchase of goods or services (KBBI).
Objective : This study was conducted to determine the picture of patient satisfaction
with self-medication services at Sukun Farma Pharmacy, Malang City.

Methed : This research is a descriptive study with a sample size of 100 respondents or
patients, using a questionnaire to collect data.

Results and Conclusion : Based on the data analysis and discussion that has been explained
in the previous chapter, the results of the gap analysis show that the level of service quality of
Sukun Farma Phammacy in Malang City has a negative value (-) where the results of the gap
test between patient perception and patient expectations asa whole have a value of -2 420 which
indicates that the services provided by Sukun Farma Pharmacy staff have not fully met patient
expectations.

Keywords :Pharmacy, Pharmaceutical Services, Patient Satisfaction.
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