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Abstract

Service of pharmacy has recently been growing along with the increase
in people’s awareness of the importance of health. Therefore, drugstore as one of
health care facility is required not only to prioritize the products but also the price
and its support. Furthermore, service will be patient’s demand. This research
belonged to observational research uing analytical approached which aimed to
observe the effect of service quality on customer loyalty. The design of this
researh was cross sectional. The data were collected throught questionnaire using
accidental sampling technique towards 217 respondents. The data were analyzed
using validity and reliability test against the questions that will be used as the
measurement tool. In addition, the researcher used multiple regression linear
analysis to know the effect of the service quality whice consisted of tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy both partially and
simultaneously on customer loyalty at drugstore in the area of Banjarnegara.

The result of the research showed that the value of F stastistic > F table
was 18,740 > 2,256 or p-value < 0,05 (0,00<0,05). It means that reliability,
responsiveness, tangibles, assurance, and empathy simultaneusly had significant
effect on customer loyalty at Drugstores in area of Banjarnegara.

Keywords: Drugstore, Service Quality (reliability, responsiveness, assurance,
empathy, dan tangibles ), Loyalty
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Abstrak

Pelayanan kefarmasian saat ini telah semakin berkembang seiring dengan
peningkatan kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan. Oleh karena itu
Apotek sebagai salah satu sarana pelayanan kesehatan akan dituntut tidak hanya
mengedepankan sisi produk saja terkait harga dan kelengkapannya, lebih dari itu
pelayanan akan menjadi tuntutan bagi pasien. Penelitian ini merupakan penelitian
observasional dengan pendekatan analitik yang bertujuan untuk meneliti pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kesetiaan pelanggan. Desain dari penelitian ini adalah
cross sectional. Pengumpulan data dikumpulkan melalui kuesioner secara
accidental sampling terhadap 217 responden. Analisis data dilakukan dengan
melakukan uji validitas dan reabilitas terhadap pertanyaan yang hendak digunakan
sebagai alat penilaian selanjutnya peneliti menggunakan analisis regresi linier
berganda untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayaan yang terdiri dari
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jamina dan empati baik secara parsial
maupun simultan terhadap loyalitas konsumen di Apotek Wilayah Banjarnegara.

Hasil penelitian ini ditunjukan dari hasil pengujian hipotesis yang
menunjukan nilai Fhitung > Franel Yaitu 18,740 > 2,256 atau p-value < 0,05 (0,000 <
0,05) yang berarti variable reliability, responsiveness, tangibles, assurance, dan
empathy berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Loyalitas konsumen di
Apotek Wilayah Banjarnegara.

Kata Kunci : Apotek, Kualitas pelayanan (Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan,
Perhatian, Penampilan fisik), Loyalitas



PENDAHULUAN

Pelayanan kefarmasian di apotek
meliputi penampilan apotek,

keramahan  petugas, pelayanan
informasi obat, ketersediaan obat,
dan kecepatan pelayanan merupakan
faktor utama dalam pencapaian

loyalitas terhadap konsumen.

76,86% masyarakat menginginkan
penampilan apotek yang baik.
Penelitian yang dilakukan oleh
Muslicnah, dkk (2010), sebanyak
80,6% pasien mengharapkan petugas
yang ramah dalam memberikan
pelayanan. Masyarakat
membutuhkan pelayanan informasi
obat yang tepat di apotek sebanyak

93,4% (Abdullah,dkk, 2010).

Penelitian yang dilakukan oleh
Berlianty, dkk (2013), Menunjukan
sebanyak 83% responden yang
menyatakan sikap loyal terhadap
kualitas pelayanan kesehatan.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini termasuk
jenis penelitian observasional dengan
pendekatan analitik metode
rancangan Yyang digunakan dalam
penelitian ini yaitu Cross Sectional
Study dimana tiap subjek peneliti

hanya diobservasi sekali saja atau
dalam satu waktu. Alat yang
digunakan pada penelitian ini adalah
kuisioner yang dibagikan kepada

konsumen.

Jumlah  sampel  minimal
dalam penelitian ini adalah 217
responden. Responden yang
dilibatkan dalam penelitian adalah
seluruh  konsumen  Apotek di
Wilayah

Kriteria inklusi dalam penelitian ini

Banjarnegara.  Adapun
adalah Konsumen yang datang ke
apotek  mendapatkan  pelayanan
kefarmasian dari Apoteker atau
tenaga teknis kefarmasian di apotek,
Konsumen yang lebih dari 1 kali
membeli obat di Apotek, Mengisi
kuisioner dan lembar persetujuan
menjadi responden, Konsumen yang
tidak bisa berkomunikasi, membaca,
dan menulis dengan baik. Adapun
kriteria ekslusi pada penelitian ini
adalah Konsumen yang berasal dari

pegawai Apotek tersebut.

Setelah prosedur penelitian
dilakukan maka didapatkan data
kualitas pelayanan Apotek. Data
yang diperoleh selanjutnya dianalisis.
Untuk menganalisis pengaruh tampilan
fisik(tangibles),kehandalan(reliability),



daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (emphaty)
terhadap loyalitas pasien, digunakan
model  regresi  linear  berganda,
sebagaimana

berikut :

dimodelkan  sebagai

Y=a + byxs + boXo + baxg + .. +bX, + €

Dimana :
Y =Variabel terikat (dependen)
a = Konstanta

b1,b2,bs,...0, = Koefisien regresi
X1,X2,X3,...Xn = Variabel bebas
(independen)

€ = kesalahan acak
HASIL DAN DISKUSI
A. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas
dilakukan di Apotek UMP dengan
pertimbangan  karakteristik  yang
sama dengan karakterisik konsumen
di Apotek Wilayah Banjarnegara
sehingga hasil yang didapat akan
sesuai dengan penelitian yang
dilakukan. Jumlah sampel untuk uji
validitas dan reliabitas sebanyak 30
responden karena jumlah tersebut
dianggap telah mewakili hasil
penilaian  konsumen dan hasil
pengukuran akan mendekati

distribusi normal.

Pada pengujian validitas dan
reliabilitas tahap pertama diperoleh
hasil untuk variabel loyalitas yang
tidak valid pada pertanyaan nomer
28,33 dan 34. Selanjutnya dilakukan
uji validitas dan reliabilitas ulang
pada apotek yang sama. Untuk
variabel yang tidak valid pada
pertanyaan nomor 28,33 dan 34
dilakukan penggantian redaksional

pertanyaan.
B. Responden Penelitian

Selama penelitian didapat
217 responden tersebut dilakukan
analisis pada karakteristiknya seperti

yang ditunjukan pada tabel 1.

Tabel 1. Karakteristik responden penelitian

Karakteristik responden F %
Pekerjaan
Pegawai Negeri Sipil 50 23,04 %
Pegawai Swasta 83 28,24 %
Ibu Rumah Tangga 39 17,98 %

Lain-lain (petani, pedagang, dil) 45 20,74 %

Umur (tahun)

<34 104 47,93 %
>34 113 52,07 %
Jenis Kelamin

Laki-Laki 100 46,10 %
Perempuan 117 5392 %
Pendidikan Terakhir

SD 9 4,14 %
SMP 22 10,14%
SMA 118 54,38%
Perguruan Tinggi 68 31,34 %
Jumlah 217 100 %

Sumber: data primer yang diolah



Hasil Penelitian

Untuk menguji  pengaruh
variabelReliability,Responsiveness,
Assurance, Empathy dan Tangibles
secara parsial terhadap loyalitas
Apotek  Wilayah

Banjarnegara digunakan uji t parsial

konsumen di

dengan tingkat keyakinan 95% atau
a=0,05. Hasil perhitungan uji t seara
parsial dapat dilihat pada Tabel 2

sebagai berikut:

Variabel B T hitung P-Value
(Constant) 1.367 7.339 .000
Reability 150 3.490 .001
(Kehandalan)

Responsiveness .065 1.658 .099
(Ketanggapan)

Assurance -.020 -510 .610
(Jaminan)

Empathy (Empati) 164 2.762 .006
Tangibles 176 4.250 .000

(Tampilan Fisik)

Dari hasil pada tabel 2 nilai

koefisien regresi Loyalitas konsumen

sebesar 1.367 satuan apabila variabel
Tangibles,Reliability,Responsivenes,
Assurance, dan Empathy bernilai
konstan. Dan dapat dilihat pula
pengaruh kualitas pelayanan yang
meliputi Dimensi Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy
dan Tangibles terhadap Loyalitas
Secara Parsial

(sendiri)  sebagai

berikut :

a. Pengaruh dimensi Reliability
(Kehandalan) terhadap
Loyalitas konsumen di Apotek
Wilayah Banjarnegara
Variabel Reliability (Kehandalan)

mempunyai nilai t hitung sebesar

3,490 dan t tabel sebesar 1,980,

dengan demikian thiwung > traper Yaitu

3,490 > 1,980.

Reliability(Kehandalan) berpengaruh

Maka variabel

signifikan secara parsial (sendiri)

terhadap loyalitas konsumen di
Apotek Wilayah Banjarnegara.

Hasil penelitian ini  mendukung
pendapat Parasuraman et al. (1994),
(2011)  vyang

bahwa perlu ada

Ketut  Gunawan
menyatakan
kesesuaian antara pelayanan medis
yang diberikan dengan apa Yyang
dibutuhkan dari waktu ke waktu dan
juga pendapat dari Zithaml (2006),
kehandalan  adalah  kemampuan
untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan. Kehandalan pelayanan
adalah kemampuan untuk
memberikan secara tepat dan benar
jenis pelayanan yang telah dijanjikan

kepada konsemen atau pelanggan.



b. Pengaruh dimensi
Responsiveness (Ketanggapan)
terhadap Loyalitas konsumen
di Apotek Wilayah
Banjarnegara

Variabel
(Ketanggapan) mempunyai nilai t
hitung sebesar 1,658 dan t tabel

Responsiveness

sebesar 1,980, dengan demikian thitung
< tpe Yaitu 1,658 < 1,980. Maka
variabel Responsiveness
(Ketanggapan)  tidak  signifikan
secara parsial (sendiri) terhadap

loyalitas.

Hasil ~ penelitian  ini  tidak
mendukung pendapat Parasuraman et
al. (1994) serta hasil penelitian
Sabihaini  (2002). Bahwa dimensi
responsiveness berpengaruh
terhadap tingkat loyalitas pasien cara
petugas merespon keluhan dan masalah
yang dihadapi pasien akan sangat
menentukan loyalitas pasien. Untuk itu
di Apotek Wilayah Banjarnegara perlu
meningkatkan kualitas pelayanan pada
dimensi Responsiveness (Ketanggapan)
karena dimensi ketanggapan tersebut
dapat memberikan nilai plus berupa
motivasi  khusus  bagi  konsumen
sehingga membuat konsumen tersebut

menjadi loyal.

c. Pengaruh dimensi Assurance
(Jaminan) terhadap Loyalitas
konsumen di Apotek Wilayah
Banjarnegara
Variabel Assurance (Jaminan)

mempunyai nilai t hitung sebesar -

0,510 dan t tabel sebesar 1,980,

dengan demikian thiwng < ttanel Yaitu -

0,510 < 1,980. Maka variabel

Assurance (Jaminan) tidak

berpengaruh signifikan secara parsial

(sendiri) terhadap Loyalitas

Konsumen di Apotek Wilayah

Banjarnegara.

Hasil penelitian ini  bertolak
belakang dengan pendapat
Parasuraman et al. (1994), serta hasil
penelitan ~ Anty  (2013)  yang
menyimpulkan bahwa variabel
Assurance yang termasuk kedalam
dimensi kualitas pelayanan
mempunyai  hubungan dan pengaruh
yang signifikan dengan variabel
Loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa
di Apotek Wilayah Banjarnegara belum
mampu memberikan jaminan yang

memuaskan.



d. Pengaruh dimensi Empathy
(Empati) terhadap Loyalitas
konsumen di Apotek Wilayah

Banjarnegara

Variabel Empathy  (Empati)
mempunyai nilai t hitung sebesar
2,762 dan t tabel sebesar 1,980,
dengan demikian thiung > traper Yaitu
2,762 > 1,980. Maka variabel
Empathy  (Empati)  berpengaruh
signifikan secara parsial (sendiri)
terhadap Loyalitas Konsumen di
Apotek Wilayah

Banjarnegara.

Kabupaten

Hasil penelitian ini mendukung
pendapat Parasuraman et al. (1994)
serta hasil penelitian yang dilakukan
oleh Narso suharmo (2012) yang
menyimpulkan bahwa ada pengaruh
positif ~ antara  dimensi  empati
(Emphaty) terhadap Loyalitas pasien.
Hal ini menunjukkan bahwa di Apotek
Wilayah Banjarnegara telah mampu
memberikan perhatian penuh kepada
konsumen Apotek sehingga
mempengaruhi secara positif ternadap

loyalitas konsumen Apotek.

e. Pengaruh dimensi  Tengibles
(tampian  fisik)  terhadap
Loyalitas konsumen di Apotek
Wilayah Banjarnegara

Variabel Tangibles (Tampilan
fisik) mempunyai nilai t hitung
sebesar 4,250 dan t tabel sebesar

1,980, dengan demikian thitwng > trabel

yaitu 4,250 > 1,980. Maka variabel

Tangibles (Tampilan fisik)

berpengaruh signifikan secara parsial

(sendiri) terhadap Loyalitas

Konsumen di Apotek Wilayah

Kabupaten Banjarnegara.

Hasil penelitian ini  mendukung
pendapat Parasuraman et al. (1994)
serta hasil penelitian yang dilakukan
oleh Muhsin (2012) yang
menyimpulkan bahwa ada pengaruh
positif antara dimensi tampilan fisik
(Tengibles) terhadap loyalitas pasien.
Hal ini menunjukkan bahwa di Apotek
Wilayah Banjarnegara telah mampu
memberikan ruang tunggu apotek
yang nyaman, kelengkapan obat
yang memadai dan kebersihan
lingkungn apotek yang selalu terjaga
kebersihanya, serta kerapihan tenaga
teknis farmasi yang ada di Apotek
sehingga dimensi Tengibles (tampilan
fisik) berpengaruh positif terhadap

Loyalitas konsumen Apotek.



Hasil Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas
Konsumen Secara Simultan

(Bersama-sama)

Variabel

reliability, assurance, empathy dan

responsiveness,

tangibles terhadap Loyalitas
konsumen di  Apotek Wilayah
Banjarnegara secara simultan

(bersama-sama) diperoleh hasil pada

tabel 3 sebagai berikut:

Model F hitung P-Value.
Kualitas 18.740 .000?
Pelayanan

terhadap

Loyalitas

Dari tabel 3 diatas didapatkan
hasil bahwa variabel responsiveness,
reliability, assurance, empathy dan
tangibles berpengaruh secara
simultan (bersama-sama) terhadap
Apotek

Loyalitas konsumen di

Wilayah Banjarnegara.

Variabel kualitas pelayanan
memiliki nilai sig 0,000 yang berarti
secara statistik variabel reliability,
responsiveness, assurance,

empathy,dan  tangibles  tersebut
berpegaruh terhadap variabel terikat
(loyalitas) yaitu 0,000 < 0,05. Maka
kualitas pelayanan dapat dikatakan
telah berhasil meningkatkan
Loyalitas konsumen secara simultan.

Sedangkan dilihat dari nilai F sebesar

18,740 dan besar dari F tabel pada
Level of significant 95% dan df
2,256. Berdasarkan hasil

tersebut diperoleh nilai Fhiwung > Frapel

sebesar

yaitu 18,740 > 2,256. Dengan
demikian variabel tangibles,
reliability, responsiveness,

assurance, dan empathy berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap
Apotek

Loyalitas konsumen di

Wilayah Kabupaten Banjarnegara.

Koefisien Determinasi (R?)

Uji  Determinasi  ditujukan
untuk mengetahui dimensi mana yang
paling berpengaruh terhadap Loyalitas
konsumen di Apotek Wilayah Banjamegara

dapat dilihat pada tabel 4 sebagai berikut:

Hasil Uji Determinasi secara parsial

Determinasi pada tabel 4 diketahui

bahwa nilai determinasi tertinggi

adalah dimensi Reliability

(Kehandalan). Maka dimensi yang
paling
Loyalitas adalah dimensi Reliability
(Kehandalan).

dominan  mempengaruhi

Variabel bebas Koefisien Determinasi
Reliability 1 100
(Kehandalan)

Responsiveness 0.364 13.25
(Ketanggapan)
Empathy (Empati) 0.351 12.32
Tangibles 0.348 12.11
(Tampilan fisik)
Assurance 0.235 5.52
(Jaminan)

Berdasarkan hasil uji



Hal ini  sejalan  dengan
penelitian dari Ketut Gunawan
(2011) yang menyatakan bahwa
Reliability

dimensi merupakan

dimensi yang paling dominan

berpengaruh terhadap loyalitas.

Sedangkan Untuk mengetahui

besarnya  kontribusi pengaruh
tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy terhadap
Loyalitas konsumen Apotek dapat
dilihat dari hasil uji determinasi (R).
Hasil uji determinasi dapat dilihat

pada tabel 5 sebagai berikut :

Hasil Uji  Determinasi  secara
simultan
Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate

1 .555% .308 291 .24408

Berdasarkan  uji  determinasi
dapat diperoleh nilai R Square

sebesar 0,308 (30,8%) yang berarti

bahwa Loyalitas konsumen di
Apotek  Wilayah  Banjarnegara
dipengaruhi oleh tangibles,

reliability, responsiveness,
assurance, dan
30,8% sedangkan sisanya 69,2%

dipengaruhi oleh faktor lain yang

empathy sebesar

tidak diteliti antara lain Jarak, Harga,
Promosi,dan Sarana lainnya.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian
yang dilakukan di Apotek Wilayah
Banjrnegara pada tahun 2016, dapat
disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh antara Kualitas pelayanan
yang meliputi Variabel reliability,
responsiveness, tangibles, assurance,
dan empathy berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap Loyalitas
Apotek  Wilayah

Banjarnegara. Hal ini ditunjukan dari

konsumen di

hasi pengujian hipotesisnya yang
menunjukan nilai Friwng > Fravel Yaitu
18,740 > 2,256 serta signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti
variable reliability, responsiveness,
tangibles, assurance, dan empathy
berpengaruh  signifikan  secara

simultan terhadap Loyalitas

konsumen di  Apotek Wilayah

Banjarnegara.
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