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Abstract 

This study shows that service has a significant influence on customer satisfaction at 

Arfathan Farma Pharmacy. The results of statistical tests prove that good service 

significantly increases customer satisfaction, with a significance value of 0.000 and a t-

test of 3.986. In addition, each one-unit increase in service can increase customer 

satisfaction by 0.606 units. However, service only contributes 24.9% to customer 

satisfaction, while the remaining 75.1% is influenced by other factors such as price, 

product quality, facility comfort, employee friendliness, pharmacy location, and customer 

personal factors that were not examined in this study. 
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Abstrak 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Apotek Arfathan Farma. Hasil uji statistik membuktikan bahwa 

pelayanan yang baik secara nyata meningkatkan kepuasan pelanggan, dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 dan t hitung 3,986. Selain itu, setiap peningkatan pelayanan 

sebesar satu satuan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,606 satuan. 

Namun, pelayanan hanya memberikan kontribusi sebesar 24,9% terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan 75,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain seperti harga, kualitas 

produk, kenyamanan fasilitas, keramahan karyawan, lokasi apotek, dan faktor pribadi 

pelanggan yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: Apotek, Kepuasan, Pelanggan, Pelayanan 
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Pada era globalisasi saat ini, tingkat kesadaraan masyarakat semakin tinggi, 

bahwa dalam kehidupan yang menjadi aset utama adalah kesehatan, sehingga 

kebutuhan akan sarana kesehatan juga semakin meningkat (Akhmad et al. 2019). 

Aspek Penting untuk kesejahteraan masyarakat dalam sistem ekonomi dan dan 

pengembangan sistem sosial di masyarakat adalah perlindungan kesehatan yang 

diberikan oleh pemerintah. Hal ini menuntut Penyedia jasa pelayanan kesehatan 

untuk memberikan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang bersifat kuratif dan 

preventif sebagai upaya peningkatan kualitas hidup serta memberikan kepuasan 

bagi konsumen terhadap pelayanan kesehatan. Parameter digmas fasilitas 

kesehatan bagi masyarakat telah berubah dari sebuah kebutuhan menjadi sebuah 

pilihan. Keberagaman dan kemudahan akses kesehatan menjadikan masyarakat 

dapat memilih fasilitas kesehatan yang dapat memberikan pelayanan kesehatan 

yang bermutu dan berkualitas (Kemenkes RI, 2014).  

Salah satu penyelenggara pelayanan kesehatan adalah apotek. Apotek 

merupakan sarana pelayanan kefarmasian dan sarana penyaluran perbekalan 

farmasi kepada masyarakat. Salah satu tugas dan fungsi apotek menurut 

Keputusan Menteri Kesehatan nomor 1332 adalah sarana farmasi untuk 

melaksanakan peracikan, pengubahan bentuk, pencampuran dan penyerahan obat 

serta sarana penyalur obat yang dibutuhkan oleh masyarakat secara merata 

(Depkes RI, 2002).  

Memilih jasa pelayanan yang baik merupakan salah satu keputusan yang 

penting dalam bisnis tersebut karena dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggannya, bahkan apotek lain membentuk jasa pelayanan mereka sendiri agar 

dapat menjamin pelayanan yang mereka berikan baik di mata pelanggan dan 

terkadang mereka juga memberikan harga yang relative murah demi menjaga 

kepuasan pelanggan (Purwaningrum 2020).  

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan aspek yang sangat penting dalam 

menentukan kepuasan pelanggan dan efektivitas layanan yang diberikan. Evaluasi 

kualitas pelayanan tidak hanya mencakup aspek fisik seperti perawatan dan 

penyembuhan, tetapi juga melibatkan berbagai faktor lain seperti perilaku tenaga 

kesehatan, pengetahuan, keterampilan, komunikasi, kesopanan, serta ketersediaan 

fasilitas yang mendukung. Menurut Hadiyati et al., pengukuran kualitas pelayanan 

kesehatan dapat dilakukan dengan menggali harapan pelanggan, yang mencakup 

berbagai dimensi pelayanan yang dianggap penting oleh mereka (Hadiyati et al. 

2017).  

Hal ini sejalan dengan penelitian Rahayu dkk. yang menunjukkan bahwa 

kualitas layanan kesehatan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, yang 

dipengaruhi oleh lima unsur utama: kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, 

dan bukti fisik (Safitri Puji Rahayu, Nuryakin, and Arni Surwanti 2021). Kualitas 

pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

pelayanan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, pelanggan akan 

merasa puas terhadap perusahaan dan berdampak pada profit yang dihasilkan, 
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perusahaan disini adalah apotek sedangkan pelanggannya mencangkup semua 

umur. Kualitas pelayanan memegang peran penting untuk terciptanya kepuasan 

pelanggan. Persepespi kualitas pelayanan yang baik/positif diperoleh bila kualitas 

yang dialami (experienced quality) memenuhi harapan pelanggan (expected 

quality). Sehingga, citra kualitas pelayanan yang baik bukan menjadi persepsi atau 

sudut pandang perusahaan, melainkan berdasarkan sudut pandang pelanggan.  

Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan apotek merupakan cerminan dari 

mutu pelayanan kesehatan yang diberikan di apotek. Menurut Kotler, kepuasan 

merupakan fungsi dari kinerja dan harapan, di mana jika kinerja berada di bawah 

harapan, konsumen tidak akan puas. Sebaliknya, jika kinerja memenuhi harapan, 

konsumen akan merasa puas, dan akan sangat puas jika kinerja melebihi harapan 

(Akhmad et al, 2019).  

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan apotek tidak hanya 

berdampak pada kepuasan pelanggan, tetapi juga pada reputasi apotek itu sendiri. 

Lebih lanjut, Purwaningrum menyoroti bahwa kualitas pelayanan yang baik di 

rumah sakit, termasuk di apotek, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. Kualitas pelayanan yang mencakup aspek-aspek seperti kehandalan, 

ketanggapan, dan empati sangat penting dalam membangun kepuasan pelanggan 

(Purwaningrum 2020).  

Oleh karena itu, penting bagi apotek untuk terus meningkatkan kualitas 

pelayanannya agar dapat memenuhi harapan pelanggan dan meningkatkan 

kepuasan mereka. Secara keseluruhan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

apotek sangat dipengaruhi oleh kinerja pelayanan yang diberikan, yang harus 

memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan, apotek memastikan bahwa pelanggan merasa puas dan cenderung 

untuk kembali menggunakan layanan mereka di masa depan (Jalal, Asrina, and 

Haeruddin 2024).  

Berdasarkan uraian diatas, maka dilakukan penelitian untuk mengetahui 

pengaruh pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di apotek Arfathan 

Farma. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan masukan bagi 

pihak apotek untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

 

METODE 

Rancangan penelitian yang di gunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan Asosiatif. Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme, yang bertujuan untuk menguji hipotesis 

melalui pengumpulan dan analisis data numerik. Metode ini sering digunakan 

untuk mengukur variabel-variabel tertentu dalam populasi atau sampel yang 

ditentukan, dengan tujuan untuk menemukan pola, hubungan, atau perbedaan yang 

signifikan secara statistic (Lonto, Tanor, and Poernomo 2024). Pendekatan 

Asosiatif yaitu bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau 

lebih Sugiyono (2017). Sampel berjumlah 50 orang. Penelitian menggunakan 

kuisioner. 
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Analisis regresi sederhana merupakan suatu teknik statistik yang bertujuan untuk 

mengidentifikasi hubungan antara satu variabel independen (X) dan satu variabel 

dependen (Y). Metode ini sering digunakan untuk memahami bagaimana 

perubahan dalam variabel independen dapat mempengaruhi variabel dependen. 

Menurut Sugiyono (2017:261), regresi sederhana berlandaskan pada hubungan 

fungsional atau kausal antara satu variabel independen dan satu variabel dependen. 

Dalam analisis regresi sederhana, model matematis yang dibangun biasanya 

berbentuk persamaan linier, di mana variabel dependen dinyatakan sebagai fungsi 

dari variabel independent. Dalam menentukan analisis data penulis menggunakan 

aplikasi SPSS. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Apotek Arfathan Farma. Hasil 

uji t menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05) dengan nilai t hitung 

sebesar 3,986 (> t tabel), yang berarti pelayanan berpengaruh nyata terhadap 

kepuasan pelanggan. Ini menunjukkan bahwa semakin baik pelayanan yang 

diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan juga akan meningkat.  

Hasil ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Anisa Fitri (2022) 

tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Apotek 

Tyas Farma Kasang Pudak Muaro Jambi, yang menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini juga diperkuat oleh penelitian Zumratur Anisah, 

Moeslich Hasan Mihardja, dan Didik Setiawan (2010) yang menyimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan 

pelanggan pada Apotek Kimia Farma Atmo Palembang. Temuan tersebut 

konsisten dengan hasil penelitian ini, yang menegaskan pentingnya pelayanan 

sebagai faktor kunci dalam membentuk kepuasan pelanggan apotek.  

Selain itu, penelitian Imeiy Putri Jayadi (2015) di wilayah Purwokerto juga 

menemukan bahwa pelayanan kefarmasian berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini semakin menguatkan bahwa pelayanan yang 

diberikan di apotek, mulai dari kecepatan, keramahan, hingga pemberian 

informasi obat yang akurat, menjadi penentu utama tingkat kepuasan pelanggan.  

Namun demikian, penelitian ini juga menemukan bahwa kontribusi 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan hanya sebesar 24,9%, yang berarti masih 

ada 75,1% faktor lain yang belum diteliti seperti harga, kualitas produk, 

kenyamanan fasilitas, keramahan karyawan, dan faktor pribadi pelanggan. 

Temuan ini memberikan tambahan penting dibandingkan penelitian terdahulu, 

yaitu bahwa pelayanan memang berpengaruh, tetapi bukan satu-satunya faktor 

yang menentukan kepuasan pelanggan. 

 

KESIMPULAN  
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Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di Apotek Arfathan Farma. Hasil uji statistik 

membuktikan bahwa pelayanan yang baik secara nyata meningkatkan kepuasan 

pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan t hitung 3,986. Selain itu, 

setiap peningkatan pelayanan sebesar satu satuan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan sebesar 0,606 satuan. Namun, pelayanan hanya memberikan kontribusi 

sebesar 24,9% terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 75,1% sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain seperti harga, kualitas produk, kenyamanan fasilitas, 

keramahan karyawan, lokasi apotek, dan faktor pribadi pelanggan yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 
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