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ABSTRACT

Mafula, Isa. 2023. Evaluation of the Provision of Communication, Information
and Education (IEC) of Medicine on the Level of Consumer Satisfaction at the
Nusa Cendana Jatirogo Pharmacy. Thesis, Pharmacy Study Program, Faculty of
Health Sciences, Nahdatul Ulama Sunan Giri University.

Principal Advisor Ainu Zuhriyah S.Kep., Ns., M.Pd. And Companion Advisor
Abdul Basith S.S., M.Pd.

Keywords: Satisfaction Level, Communication, Information and Education (IEC),
Pharmacy

Pharmacy is a pharmacy service place that is used as a place for pharmaceutical
practice by a pharmacist. Communication, information and education (IEC) is a
service provided to consumers that aims to convey information and educate on
drug use in preventing medication errors (errors in drug use). Measuring the level
of customer satisfaction using a Likert scale is expected that the identification
results in this study can help improve service quality, especially providing KIE to
consumers. Because no research has been conducted regarding the evaluation of
the administration of KIE drugs to the level of consumer satisfaction at the Nusa
Cendana Jatirogo Pharmacy, it is necessary to do research. The purpose of this
study is to determine the level of consumer satisfaction with pharmaceutical
services at the Nusa Cendana Pharmacy after being given communication,
information and education (IEC). The research design uses a descriptive
observational design, with a quantitative method with accidental sampling
techniques (samples that happen to exist) and the research instrument uses a
questionnaire. This research was conducted approximately 2 months April-May
by getting as many as 100 respondents. The data that has been collected is then
processed using SPSS and Microsoft Excel. This research is shown using 5
parameters of satisfaction level, namely, direct evidence, reliability,
responsiveness, assurance and concern. Each parameter shows the results that as
many as 100 respondents with different answers whose results were processed in
SPSS and Microsoft Excel are valid and meet predetermined reference standards.
The level of consumer satisfaction at the Nusa Cendana Jatirogo Pharmacy in
2023 for KIE drug services by pharmacy staff obtained the results of Very
Satisfied 72 people (72%), Satisfied 28 people (28%). The test for the
characteristics of the respondents, namely based on the age, gender and
occupation of the respondents, does not affect the level of consumer satisfaction at
the Nusa Cendana Jatirogo Pharmacy in 2023.



ABSTRAK

Mafula, 1sa.2023.Evaluasi Pemberian Komunikasi, Informasi dan Edukasi (KIE)
Obat Terhdapat Tingkat Kepuasan Konsumen di Apotek Nusa Cendana Jatirogo.
Skripsi, Program Studi Farmasi, Fakultas Ilmu Kesehatan, Universitas Nahdatul
Ulama Sunan Giri.

Pembimbing Utama Ainu Zuhriyah S.Kep., Ns., M.Pd. Dan Pembimbing
Pendamping Abdul Basith S.S., M.Pd.

Kata Kunci: Tingkat Kepuasan, Komunikasi, Informasi dan Edukasi (KIE),
Apotek

Apotek merupakan tempat pelayanan kefarmasian yang digunakan sebagai tempat
dilakukan praktek kefarmasian oleh seorang apoteker. Komunikasi, informasi dan
edukasi (KIE) merupakan pelayanan yang diberikan kepada konsumen yang
bertujuan untuk menyampaikan informasi dan mengedukasi dalam penggunaan
obat dalam mencegah medication error (kesalahan dalam penggunaan obat).
Pengukuran tingkat kepuasan konsumen menggunakan skala likert diharapkan
hasil identifikasi dalam penelitian ini dapat membantu memperbaiki kualitas
pelayanan Khususnya pemberian KIE kepada konsumen. Dikarenakan belum ada
penelitian yang dilakukan mengenai evaluasi pemberian KIE obat terhadap tingkat
kepuasan konsumen di Apotek Nusa Cendana Jatirogo, maka perlu dilakukan
penelitian. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Nusa Cendana setelah
diberikan komunikasi, informasi dan edukasi (KIE). Desain penelitian ini
menggunakan desain observasional deskriptif, dengan metode kuantitatif dengan
teknik pengambilan sampel secara accidental sampling (sampel yang kebetulan
ada) dan instrumen penelitan menggunakan kuesioner. Penelitian ini dilakukan
kurang lebih 2 bulan April-Mei dengan mendapatkan responden sebanyak 100
orang. Data yang telah dikumpulkan kemudian diolah menggunakan SPSS dan
Microsoft Excel. Penelitian ini ditunjukkan menggunakan 5 parameter tingkat
kepuasan yaitu, bukti langsung, keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepedulian.
Masing-masing parameter menunjukkan hasil bahwa sebanyak 100 responden
dengan jawaban yang berbeda yang hasilnya diolah di SPSS dan Microsoft Excel
adalah valid dan memenuhi standart acuan yang telah ditentukan. Tingkat
kepuasan konsumen di Apotek Nusa Cendana Jatirogo Tahun 2023 terhadap
pelayanan KIE obat oleh petugas apotek didapatkan hasil Sangat Puas 72 orang
(72%), Puas 28 orang (28%). Uji karakteristik responden yaitu berdasakan usia,
jenis kelamin dan pekerjaan responden tidak mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen di Apotek Nusa Cendana Jatirogo Tahun 2023.
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