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PERANCANGAN APLIKASI SWAMEDIKASI UNTUK OPTIMASI 

KEPUASAN PELANGGAN PADA APOTEK PRIMEDIKA 

 

Oleh 

 

MELISA WIJAYA 

71210714 

 

Pada era modern saat ini layanan konsultasi obat yang cepat dan tepat 

menjadi kebutuhan utama para pelanggan apotek. Namun, di Apotek Primedika, 

proses konsultasi yang panjang sering kali menyebabkan antrian dan waktu tunggu 

yang lama, sehingga dapat menurunkan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

menjadi indikator penting kualitas layanan, yang dipengaruhi oleh efisiensi 

pelayanan dan penyampaian informasi yang relevan, akurat, dan bermanfaat. 

Kepercayaan juga menjadi faktor kunci, karena mencerminkan konsistensi dan 

integritas layanan yang diberikan. 

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan menganalisis aplikasi 

Swamedikasi yang membantu pengguna mendapatkan rekomendasi obat 

berdasarkan gejala yang dirasakan. Aplikasi ini dirancang untuk meningkatkan 

efisiensi pelayanan dengan mengurangi waktu tunggu dan mempermudah akses 

informasi obat. Metode yang digunakan meliputi analisis regresi untuk mengukur 

pengaruh persepsi informasi dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna, serta 

evaluasi pengalaman pengguna menggunakan User Experience Questionnaire 

(UEQ). 

Hasil menunjukkan bahwa persepsi informasi memiliki pengaruh dominan 

terhadap kepuasan pengguna, dengan koefisien 4.052, diikuti oleh kepercayaan 

dengan koefisien 4.475. Aplikasi ini terbukti memberikan informasi yang relevan 

dan membangun rasa aman bagi pengguna. Evaluasi menggunakan UEQ 
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menunjukkan hasil positif pada aspek daya tarik, kejelasan, efisiensi, dan inovasi. 

Secara keseluruhan, aplikasi Swamedikasi berhasil meningkatkan kepuasan 

pelanggan Apotek Primedika dengan menyediakan layanan yang informatif, 

terpercaya, dan mudah digunakan, menjadikannya solusi yang efektif untuk 

kebutuhan pelayanan kesehatan modern. 

 

Kata-kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Persepsi Informasi, Kepercayaan, 

Pengalaman Pengguna, Regresi, User Experience Questionnaire (UEQ). 
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ABSTRACT 

 

 

DESIGNING A SELF-MEDICATION APPLICATION FOR CUSTOMER 

SATISFACTION OPTIMIZATION AT PRIMEDIKA PHARMACY 

 

By 

 

MELISA WIJAYA 

71210714 

 

In the modern era, fast and accurate medication consultation services have 

become a primary need for pharmacy customers. However, at Primedika Pharmacy, 

prolonged consultation processes often lead to long queues and waiting times, 

thereby reducing customer satisfaction. Customer satisfaction, as a critical indicator 

of service quality, is influenced by service efficiency and the delivery of relevant, 

accurate, and beneficial information. Trust also plays a key role, reflecting the 

consistency and integrity of the services provided. 

This study aims to design and analyze a self-medication application that 

assists users in obtaining medication recommendations based on their symptoms. 

The application is designed to enhance service efficiency by reducing waiting times 

and simplifying access to drug information. Methods used include regression 

analysis to measure the influence of perceived information and trust on user 

satisfaction and user experience evaluation through the User Experience 

Questionnaire (UEQ). 

The findings reveal that perceived information has a dominant influence on 

user satisfaction with a coefficient of 4.052, followed by trust with a coefficient of 

4.475. The application has proven effective in delivering relevant information and 

fostering user trust. UEQ evaluation results indicate positive outcomes in terms of 

attractiveness, clarity, efficiency, and innovation. Overall, the self-medication 

application successfully enhances customer satisfaction at Primedika Pharmacy by 
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providing informative, trustworthy, and user-friendly services, making it an 

effective solution for modern healthcare service needs. 

 

Keywords : User Satisfaction, Perceived Information, Trust, User Experience, 

Regression, User Experience Questionnaire (UEQ).  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Pada masa kini, kebutuhan akan akses pelayanan kesehatan yang cepat dan 

tepat merupakan hal penting bagi masyarakat termasuk bagi pelanggan apotek. Saat 

pelanggan ingin membeli obat di apotek, sering kali mereka membutuhkan 

konsultasi untuk mendapatkan rekomendasi obat yang sesuai dengan kondisi 

kesehatan yang dialami. Namun, proses konsultasi ini seringkali memakan waktu 

yang tidak sedikit, sehingga menyebabkan antrian panjang dan waktu tunggu yang 

lama pada Apotek Primedika. Hal ini tidak hanya menguras waktu pelanggan tetapi 

juga dapat menimbulkan ketidaknyamanan mereka. 

Waktu tunggu yang lama dan proses layanan yang berkepanjangan ini 

berpotensi dapat mengurangi tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

kesehatan yang diberikan oleh apotek. Dalam jangka panjang, hal ini bisa 

berdampak negatif terhadap reputasi dan kepercayaan pelanggan terhadap apotek. 

Kepuasan atau satisfaction memiliki akar kata dari bahasa Latin "satis" yang berarti 

cukup banyak atau memadai, dan "facio" yang berarti melakukan atau membuat 

(Putra, 2021). Lebih sederhananya, kepuasan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu menjadi memadai (Putra, 2021). Dengan 

demikian, kepuasan pelanggan dalam konteks layanan kesehatan di apotek dapat 

diartikan sebagai tingkat di mana kebutuhan dan harapan pelanggan terpenuhi atau 

bahkan terlampaui, sehingga menciptakan persepsi positif terhadap persepsi 

layanan yang diberikan (Putra, 2021). Efisiensi dalam pelayanan menjadi kunci 

dalam menciptakan kepuasan tersebut, mengingat setiap individu menginginkan 

pemenuhan kebutuhan kesehatan mereka dengan cepat dan tepat (Putra, 2021). 

Penyampaian informasi yang mencakup seluruh aspek yang dibutuhkan 

oleh pelanggan, disertai dengan informasi yang relevan, akurat, bermanfaat, dan 

sesuai dengan kebutuhan spesifik pelanggan, merupakan faktor yang sangat penting 

dalam menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 
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memastikan bahwa informasi yang disampaikan mudah dipahami, tepat sasaran, 

dan mendukung pengambilan keputusan pelanggan menjadi langkah strategis 

dalam membangun hubungan positif dengan pelanggan (Maryana, Ridhawati, & 

Astuti, 2019).  

Kepercayaan memiliki kaitan erat dengan pelanggan dan berperan penting 

dalam menentukan masa depan perusahaan. Kepercayaan ini muncul ketika 

konsumen merasakan layanan yang diberikan secara konsisten, positif, dan 

berkelanjutan oleh penyedia layanan. Kepercayaan terbentuk melalui keyakinan 

salah satu pihak bahwa mitra pertukaran memiliki keandalan dan integritas yang 

tinggi. Sejumlah studi menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Fadhilah & Nainggolan, 2024). 

Dengan mempertimbangkan masalah tersebut, sangatlah diperlukan adanya 

sebuah sistem yang dapat membantu meningkatkan kepuasan pelangggan pada 

layanan Apotek Primedika dalam beberapa aspek diatas. Sistem tersebut 

diharapkan dapat menjadi solusi agar pelanggan mendapatkan pelayanan yang 

optimal tanpa harus menghabiskan banyak waktu untuk berkonsultasi secara 

langsung dengan apoteker. Sebuah solusi yang ingin dirancang adalah dengan 

membangun sebuah aplikasi Swamedikasi yang bertujuan untuk memudahkan 

pengguna dalam mendapatkan rekomendasi obat berdasarkan diagnosa dari gejala 

yang mereka alami. Dengan memasukkan detail informasi mengenai gejala atau 

kondisi yang dirasakan, pengguna akan mendapatkan rekomendasi obat yang dapat 

dibeli langsung di apotek. Swamedikasi adalah tindakan di mana individu secara 

mandiri memilih dan menggunakan obat untuk mengobati penyakit atau gejala yang 

mereka kenali sendiri. Ini menekankan pentingnya memberdayakan individu dalam 

mengelola kesehatan mereka sendiri, dengan menyediakan akses yang mudah dan 

cepat menuju informasi obat yang relevan melalui aplikasi Swamedikasi (Aswad, 

Kharisma, Andriane, Respati, & Nurhayati, 2019). 

Penelitian ini berfokus pada perancangan aplikasi Swamedikasi pada 

Apotek Primedika, sehingga dengan adanya aplikasi tersebut diharapkan proses 

konsultasi dan pembelian obat di apotek menjadi lebih efisien dan terpercaya. Hal 

ini tidak hanya akan mengurangi waktu tunggu yang biasanya diperlukan untuk 
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konsultasi, tetapi juga dapat memaksimalkan kepuasan pelanggan terhadap layanan 

kesehatan yang diberikan oleh Apotek Primedika. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan, permasalahan 

yang akan diangkat pada penelitian ini adalah apakah aplikasi Swamedikasi yang 

dikembangkan dapat digunakan untuk mengoptimalkan kepuasan pelanggan pada 

Apotek Primedika? 

 

1.3. Batasan Masalah 

Pada penelitian ini terdapat beberapa hal yang menjadi batasan masalah agar 

perancangan dan pembuatan aplikasi ini berjalan dengan baik dan mendapatkan 

hasil yang tepat, sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan pada Apotek Primedika Yogyakarta. 

2. Penelitian ini hanya berfokus pada penyakit ringan seperti batuk, pilek, flu, 

demam, dan sakit perut, karena tidak memerlukan campur tangan medis 

langsung dari ahli kesehatan. 

3. Penelitian ini dibuat untuk mengetahui pengaruh pengalaman pengguna, 

persepsi informasi, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan apotek. 

4. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif. 

5. Populasi yang digunakan pada penelitian ini yaitu jumlah pengunjung yang 

bertransaksi dari tanggal 22 hingga 28 September 2024. 

6. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik purposive 

sampling. 

7. Kuesioner yang akan diberikan berupa pertanyaan close-ended questions 

(tertutup) dengan bagian pertama menggunakan metode User Experience 

Questionnaire (UEQ) menggunakan 7 pilihan semantic differential scales, 

dan pada bagian kedua menggunakan tambahan variabel yaitu perceived 



4 

 

information (persepsi informasi), trust (kepercayaan), dan user satisfaction 

(kepuasan pengguna) dengan 5 pilihan skala likert. 

8. Untuk menganalisis data penelitian ini menerapkan model regresi berganda 

menggunakan program SmartPLS Versi 4.0. 

 

1.4. Hipotesis 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini akan menguji 

beberapa hipotesis berikut: 

H1: Persepsi informasi (perceived information) memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (user satisfaction). 

H2: Kepercayaan (trust) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (user 

satisfaction). 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, maka fokus dalam 

penelitian ini akan dibagi ke dalam: 

1. Meningkatkan kepuasan pelanggan Apotek Primedika dengan melakukan 

optimalisasi pelayanan menggunakan aplikasi Swamedikasi. 

2. Mengembangkan sebuah aplikasi berbasis mobile yang akan diterapkan 

pada perangkat keras berupa tablet untuk membantu meningkatkan 

pelayanan di Apotek Primedika. 

 

1.6. Manfaat Penelitian 

Melalui pengembangan aplikasi Swamedikasi pada penelitian ini, aplikasi 

dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Meningkatkan Efisiensi Pelayanan: Aplikasi Swamedikasi dengan metode 

RAD mempercepat proses pelayanan di apotek dan dapat mengurangi waktu 

tunggu pelanggan. 
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2. Meningkatkan Kepuasan Pelanggan: Aplikasi ini memudahkan layanan dan 

akses informasi obat, serta memungkinkan pelanggan dapat memesan atau 

membeli dengan cepat di Apotek Primedika, sehingga dapat meningkatkan 

pengalaman pelanggan secara keseluruhan. 

3. Peningkatan Akurasi dan Keterjangkauan Informasi: Aplikasi menyediakan 

informasi yang akurat, terstruktur, dan mudah diakses, sehingga dapat 

mengurangi risiko kesalahan dalam penggunaan obat dan meningkatkan 

keterjangkauan informasi kesehatan berkualitas. 

4. Pengurangan Kesalahan dan Risiko: Dengan instruksi penggunaan obat 

yang jelas, aplikasi membantu mengurangi risiko kesalahan penggunaan 

obat dan komplikasi kesehatan yang mungkin terjadi. 

5. Peningkatan Inovasi dan Daya Saing: Penggunaan aplikasi mobile 

meningkatkan inovasi dalam pelayanan kesehatan, dan memberikan 

keunggulan kompetitif dengan layanan yang lebih modern. 

 

1.7. Metodologi Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekanan kuantitatif untuk menganalisis 

pengalaman pengguna dan menguji adanya pengaruh persepsi informasi dan 

kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam metodologi penelitian akan 

diuraikan langkah sistematis dalam menjalankan penelitian perancangan aplikasi 

Swamedikasi. Metode ini akan digunakan sebagai acuan dari seluruh proses 

penelitian, diawali dengan pengumpulan data hingga evaluasi. 

 

1.8. Sistematika Penulisan 

Laporan skripsi ini disusun dengan sistematika penulisan yang terdiri dari 

lima bab sebagai berikut: 

Bab I yaitu Pendahuluan yang berisi tentang latar belakang masalah, 

perumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

metodologi penelitian, dan sistematika penulisan. 
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Bab II yaitu Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori. Bab ini berisi tinjauan 

pustaka yang relevan dengan penelitian, mencakup kajian literatur yang telah 

dilakukan secara khusus dalam konteks perancangan aplikasi swamedikasi sebagai 

referensi. Selanjutnya, bab ini juga menguraikan landasan teori yang digunakan 

sebagai dasar penelitian. 

Bab III adalah Metodologi Penelitian yang membahas metode yang 

digunakan dalam penelitian perancangan aplikasi swamedikasi. Metodologi 

penelitian yang digunakan mencakup pengumpulan data, desain sistem, 

pengembangan aplikasi, dan evaluasi uji user experience dan user satisfaction. 

BAB IV adalah Analisis dan Pembahasan. Bab ini menjelaskan analisis data 

beserta hasilnya, termasuk interpretasi dan pengolahan data terkait pengalaman 

pengguna dan pengaruh persepsi informasi serta kepercayaan terhadap kepuasan 

pengguna dalam penggunaan aplikasi Swamedikasi. 

BAB V yaitu Kesimpulan dan Saran yang berisi ringkasan terkait hasil 

analisis yang sudah didapatkan serta memberikan saran untuk pengembangan dan 

penelitian berikutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis apakah aplikasi 

Swamedikasi yang dikembangkan dapat digunakan untuk mengoptimalkan 

kepuasan pelanggan pada Apotek Primedika. Berdasarkan hasil analisis yang 

dilakukan, berikut kesimpulan yang dapat diambil: 

1. Dari hasil analisis regresi yang dilakukan, diperoleh temuan bahwa variabel 

persepsi informasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Nilai koefisien sebesar 4.052 menunjukkan bahwa persepsi 

informasi berperan sangat dominan dalam memengaruhi tingkat kepuasan 

pengguna. Hal ini menegaskan bahwa aplikasi Swamedikasi berhasil 

memberikan informasi yang relevan, akurat, dan mudah dipahami, sehingga 

pengguna merasa puas dengan layanan yang disediakan. Dengan demikian, 

semakin tinggi persepsi informasi yang diberikan oleh aplikasi, semakin 

besar pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna. 

2. Variabel kepercayaan juga memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna, dengan nilai koefisien sebesar 4.475. Aplikasi 

Swamedikasi telah dirancang untuk membangun rasa aman dan 

kepercayaan pengguna, baik melalui kehandalan fitur maupun kemudahan 

akses informasi. Hal ini membuktikan bahwa kepercayaan merupakan 

elemen penting dalam menciptakan hubungan yang baik antara pengguna 

dan penyedia layanan. 

3. Berdasarkan hasil evaluasi menggunakan metode User Experience 

Questionnaire (UEQ), aplikasi Swamedikasi menunjukkan hasil yang 

sangat positif di semua variabel yang diukur, yaitu daya tarik, kejelasan, 

efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan kebaruan. Seluruh variabel memperoleh 

nilai mean yang berada pada kategori positif, yang mengindikasikan bahwa 

aplikasi ini mampu memberikan pengalaman pengguna yang memuaskan, 
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baik dari segi desain, kemudahan penggunaan, maupun inovasi yang 

ditawarkan. 

4. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi 

informasi dan kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna, dengan persepsi informasi sebagai variabel yang lebih dominan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa upaya untuk meningkatkan persepsi 

informasi yang disediakan oleh aplikasi dapat memberikan dampak yang 

lebih besar terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan dengan hanya 

berfokus pada aspek kepercayaan. 

Dari hasil analisis ini, dapat disimpulkan bahwa aplikasi Swamedikasi yang 

dikembangkan telah berhasil memenuhi tujuan utama penelitian, yaitu 

mengoptimalkan kepuasan pelanggan pada Apotek Primedika. Dengan 

menciptakan aplikasi yang informatif, terpercaya, dan mudah digunakan, 

Swamedikasi mampu memberikan pengalaman yang positif dan meningkatkan 

kepuasan pengguna secara signifikan. 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan yang diperoleh, terdapat beberapa saran yang 

dapat disampaikan untuk pengembangan lebih lanjut aplikasi Swamedikasi dan 

penelitian sejenis di masa mendatang: 

1. Peningkatan Aspek Kepercayaan: Untuk memperkuat kepercayaan 

pengguna, pengembang dapat kolaborasi dengan lembaga kesehatan 

terpercaya supaya dapat menambah kredibilitas aplikasi di mata pengguna. 

2. Inovasi dalam Desain dan Pengalaman Pengguna: Berdasarkan hasil 

evaluasi UEQ, variabel kebaruan masih memiliki nilai yang lebih rendah 

dibandingkan variabel lain. Oleh karena itu, disarankan untuk terus 

mengembangkan inovasi pada aspek desain dan fitur aplikasi agar pengguna 

merasa tertarik untuk terus menggunakan aplikasi. Hal ini dapat dilakukan 

dengan menambahkan elemen visual yang lebih menarik, fitur interaktif, 

serta konten yang kreatif. 
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3. Perluasan Penelitian: Penelitian ini berfokus pada pengaruh persepsi 

informasi dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna. Untuk penelitian 

selanjutnya, disarankan untuk mengeksplorasi variabel lain yang mungkin 

memengaruhi kepuasan pengguna, seperti kualitas sistem, loyalitas 

pengguna, atau pengalaman layanan (service experience). Penelitian dengan 

sampel yang lebih besar dan variasi responden yang lebih luas juga dapat 

memberikan hasil yang lebih representatif. 

4. Peningkatan Penggunaan Teknologi Terbaru: Dengan perkembangan 

teknologi yang pesat, aplikasi Swamedikasi dapat mempertimbangkan 

penerapan teknologi terbaru, seperti artificial intelligence (AI) dalam 

bentuk sistem rekomendasi menggunakan machine learning untuk 

memberikan rekomendasi obat yang lebih personal. 

Dengan menerapkan saran-saran tersebut, diharapkan aplikasi Swamedikasi tidak 

hanya mampu mempertahankan kualitasnya, tetapi juga terus berkembang menjadi 

aplikasi yang inovatif, relevan, dan mampu memenuhi kebutuhan pengguna di masa 

depan. Hal ini tidak hanya akan meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga 

memperkuat posisi Apotek Primedika sebagai penyedia layanan kesehatan yang 

terpercaya dan unggul.  
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