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The right service provides statisfaction and loyalty for customers.
Pharmacies also need customer loyalty for the sustainability of the
company. Loyalty is important considering the tight competition in the
pharmaceutical industry, so businesses need to provide superior service
in order to be competitive. The purpose of this study was to determine the
relationship between service quality and location on consumer loyalty at
Seger Prima Pharmacy, Bogor Regency. The research method used
quantitative research. The research design used an analytical survey with
a cross-sectional design approach. This research was conducted in
February-March 2024 at Seger Prima Pharmacy, Bogor Regency using a
questionnaire as a research instrument. The number of respondents in this
study was 341 respondents who were taken randomly. Service quality,
location and consumer loyalty were measured using a likert scale. The
results of the study using the Spearman rank test correlation analysis with
a significance level of 0.000at a confidence level of 0.05 or 95% can be
seen that the correlation coefficient value between service quality and
consumer loyalty is 0.252. This shows that there is a relationship between
service quality and consumer loyalty with a low level of relationship. The
correlation coefficient value between location and consumer loyalty is
0.275. This shows that there is a relationship between location and low
consumer loyalty. The conclusion of this study is that the quality of service
and location are considered very good, and consumer loyalty is very high,
the relationship between the quality of pharmaceutical services and
consumer loyalty is still low.

Kata Kunci:
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ABSTRAK

Pelayanan yang tepat memberikan kepuasan dan loyalitas bagi pelanggan.
Apotek juga memerlukan loyalitas pelanggan untuk keberlanjutan
perusahaan. Loyalitas penting mengingat persaingan di industri farmasi
yang ketat, sehingga bisnis perlu memberikan layanan unggul agar
memiliki daya saing. Tujuan Peneltian untuk mengetahui hubungan antara
kualitas pelayanan dan lokasi terhadap loyalitas konsumen di Apotek
Seger Prima Kabupaten Bogor. Metode Penelitian menggunakan
penelitian kuantitatif. Desain penelitian menggunakan survey analitik
dengan pendekatan desain cross sectional. Penelitian ini dilakukan pada
bulan februari — maret tahun 2024 di Apotek Seger Prima Kabupaten
Bogor dengan menggunakan kuisioner sebagai instrument penelitian.
Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 341 responden yang
diambil secara acak. Kualitas pelayanan, Lokasi dan Loyalitas Konsemen
diukur dengan menggunakan skala likert. Hasil penelitian menggunakan
analisis korelasi spearman rank test dengan taraf signifikansi sebesar
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0.000 pada tingkat taraf kepercayaan 0.05 atau 95% dapat diketahui bahwa
nilai koefisien korelasi antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen sebesar 0,252. Hal tersebut menunjukan bahwa terdapat
hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan
tingkat hubungan yang rendah. Nilai koefisien korelasi anatara lokasi
terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,275. Hal tersebut menunjukan
bahwa terdapat hubungan antara lokasi terhadap loyalitas konsumen yang
rendah. Kesimpulan dari penelitian ini yaitu kualitas pelayanan dan lokasi
dinilai sangat baik, serta loyalitas konsumen sangat tinggi, hubungan
antara kualitas pelayanan kefarmasian terhadap loyalitas konsumen masih
rendah.

Manuskrip diterima: 03 01 2025
Manuskrip direvisi: 15 03 2025
Manuskrip dipublikasi: 30 04 2025

http://openjournal.wdh.ac.id/index.php/Phrase/index
This is an open access article under the CC-BY-NC-SA license.

Copyright © 2025 Dewi Indah Kurniawati, Andriyani Rahmah Fahriati, Siti Novy Romlah,
Diah Permata Sari, Lina Nafisah

82



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Kurniawati et al_Hubungan Kualitas Pelayanan Kefarmasian

PENDAHULUAN

Untuk memastikan hidup sehat dan
mempromosikan kesehatan bagi semua
usia, semua orang harus memiliki akses
bebas dan berkualitas tinggi ke layanan
kesehatan kapan pun mereka
membutuhkannya, tanpa terbatas pada
biaya. Dengan demikian, tidak ada lagi
orang miskin atau kelompok marginal yang
tidak dapat mendapatkan perawatan medis,
dan tidak ada lagi masyarakat yang
menghadapi  kesulitan =~ mendapatkan
perawatan medis karena layanan kesehatan
yang dibutuhkan tidak tersedia di
wilayahnya (Arief et al., 2022). Salah satu
pelayanan kesehatan yang tersedia adalah
apotek. Apotek juga menjadi fasilitas
kesehatan primer yang menjangkau seluruh
lapisan masyarakat dan apotek juga
menjadi tempat praktek kefarmasian bagi
Apoteker (Sujono, 2023).

Dalam beberapa dekade terakhir,
peran apoteker telah berkembang. Apoteker
secara tradisional lebih fokus pada
pengeluaran  dan  pemasukkan obat,
sementara  interaksi mereka dengan
professional kesehatan lainnya agak
terbatas. Dengan secara aktif terlibat dalam
perawatan  pasien langsung dan
berkolaborasi dengan berbagai disiplin
perawatan kesehatan, peran apoteker

kemudian berkembang untuk memastikan

penggunaan obat yang rasional dan hemat

biaya, mendorong hidup sehat, dan
meningkatkan hasil klinis (Dalton et al,
2017). Peran ini  bertujuan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan
kefarmasian ~ secara  nyata  dengan
meningkatkan pemahaman masyarakat
tentang Program Indonesia Sehat dan
Program Kefarmasian, bekerja sama untuk
meningkatkan kualitas pelayanan berbasis
tim, mendukung pencapaian standar dan
pemenuhan akreditasi, dan meningkatkan
kemampuan dan kecukupan tenaga
kefarmasian (Kemenkes,2020).

Pelayanan yang tepat akan
memberikan kepuasan dan rasa loyalitas
bagi para pelanggan (Maulidya et al.,
2019). Loyalitas pelanggan merupakan
bagian terpenting untuk pengulangan
pembelian pada pelanggan. Loyalitas
pelanggan dapat mengakibatkan
tumbuhnya keinginan untuk melakukan
pembelian ulang. Jika pelanggan menilai
apotek mampu memberikan nilai tambah
kepada pelanggan maka pelanggan akan
puas dengan produk yang ditawarkan.
Kondisi yang seperti ini akan menciptakan
hubungan atau ikatan emosional antara
pelanggan dengan apotek. Hubungan
emosional ini disebut dengan loyalitas

pelanggan terhadap suatu apotek (Munish
etal., 2019).
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METODE
Penelitian in1 menggunakan metode
kuantitatif dengan desain survey analitik

untuk  mengidentifikasi

bebas

cross-sectional

pengaruh  variabel (Kualitas
Pelayanan Kefarmasian) terhadap variabel
terikat (Loyalitas Konsumen). Penelitian
dilakukan di Apotek Seger Prima, J1. Raya
Salabenda, Bogor, pada Mei - Juni 2024.
Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pasien yang berkunjung ke Apotek
Seger Prima pada bulan Maret tahun 2024
dengan jumlah 3.004 konsumen. Sampel
penelitian ini diambil dengan menggunakan
rumus Issac Michael sehingga didapat 341
responden. Instrumen penelitian  ini
adalah kuesioner tertutup tentang kualitas
pelayanan farmasi, Lokasi serta loyalitas
konsumen di Apotek Seger Prima Bogor,

yang diisi oleh responden.

HASIL
Analisi Univariat

Pada penelitian didapatkan
informasi dari kuesioner yang telah

dibagikan berupa karakteristik responden
yang meliputi usia, jenis kelamin, tingkat
dan frekuensi

pendidikan, pekerjaan

pembelian.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Klasifikasi n %
Usia

17 — 25 Tahun 64 18,8 %
26 — 45 Tahun 186 54,5 %
46 — 65 Tahun 91 26,7 %
Jenis Kelamin

Laki — Laki 187 54,8%
Perempuan 154 45,3%
Tingkat Pendidikan

Pendidikan Dasar 93 27,3%
Pendidikan Menengah 141 41,3%
Pendidikan Tinggi 107 31,4%
Pekerjaan

Tidak Bekerja 116 34,0%
Pelajar / Mahasiswa 53 15,5%
Karyawan Swasta 74 21,7%
Pegawai Negri 34 10,0%
Wirausaha 66 19,4%
Frekuensi Pembelian

2 -4 Kali 97 28,4

5 -7 Kali 135 49,6

> 8 Kali 109 32,0

Sumber : Data Primer, 2024

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Variabel
Kualitas Pelayanan

No Rentang Jml %
Responden

1 1,00 — 1,78 (Sangat Tidak Baik) -

2 1,80 — 2,59 (Tidak Baik) - -

3 2,60 — 3,39 (Kurang Baik) 2 0,6%

4 3,40 — 4,19 (Baik) 41 12,0%

5  4,29-5,00 (Sangat Baik) 298 87,4%
Jumlah 341 100%

Sumber : Data Primer, 2024

Berdasarkan tabel 2. dapat diketahui bahwa

dari 341 responden sebagian besar
responden yang memilih kualitas pelayanan
di Apotek Seger Prima dengan kategori
sangat baik sebanyak 87,4% atau 298

responden.
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Tabel 3. Distribusi Frekuensi Variabel

Analisis Bivariat
1. Uji Normalitas
Tabel S. Uji Normalitas

Kolmogrov- Sapiro-
Smirnov? Wilk
Statistic Df Sig. StatisticDf  Sig.
Kualitas  .132 341 0.000 950 341 0.000
Pelayanan
Pemilihan .234 341 0.000 .832 341 0.000
Lokasi
Loyalitas  .152 341 0.000 932 341 0.000
Konsumen

Lokasi
No Rentang Jml Persentasi
Responden %
1 1,00 — 1,78 (Sangat Tidak - -
Baik)
2 1,80 2,59 (Tidak Baik) - -
3 2,60 — 3,39 (Kurang Baik) 5 1,5%
4 3,40 — 4,19 (Baik) 83 24.3%
5 4,29 — 5,00 (Sangat Baik) 253 74,2%
Jumlah 341 100%
Sumber : Data Primer, 2024
Berdasarkan tabel 3. dapat diketahui dari
341 responden terdapat sebagian besar
responden memilih lokasi di Apotek Seger
Prima dengan kategori Sangat Baik
sebanyak 89,7% atau 306 responden.
Tabel 4. Distribusi Frekuensi Variabel
Loyalitas Konsumen
No Rentang Jml Persentasi
Responden
% 1,00 - 1,78 (Sangat Tidak Baik) - -
1
2 1,80 2,59 (Tidak Baik) ; -
3 2,60 — 3,39 (Kurang Baik) 2 0,6%
4 3,40—4,19 (Baik) 33 9,7%
5 4,29 — 5,00 (Sangat Baik) 306 89,7%
Jumlah 341 100%

Sumber : Data Primer, 2024

Berdasarkan tabel 4. dapat diketahui bahwa
dari 341 responden lebih dari setengah
responden memilih loyalitas di Apotek

Seger Prima dengan kategori Sangat Baik

Sumber: Olah Data SPSS 26

Hasil Uji Normalitas yang dilakukan

menggunakan  Kolmogrov- ~ Smirnov
menunjukkan bahwa ketiga variable yang
diuji, yaitu Kualitas pelayanan, Lokasi, dan
loyalitas Konsumen tidak berdistribusi
normal. Hal ini ditunjukkan dengan nilai

signifikasi (Sig.) yang lebih kecil dari 0,05.

2. Uji Korelasi Spearman Rank Test

Uji korelasi untuk mengetahui tingkat
koefisiensi hubungan antar variabel. Uji
korelasi  Spearman  Rank  digunakan
terhadap data yang berbentuk kategorik dan
berskala ordinal.

Tabel 6. Hubungan antara Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas

(Sangat Loyal) sebanyak 74,2% atau 253

responden.

Konsumen
Kualitas Loyalitas
Pelayanan Konsumen
Spearman Kualitas  Correlation 1.000 0.252
Rho Pelayanan Sig.(2 tailed) 0.000
N 341 341
Loyalitas  Correlation 0.252 1.000
Konsumen Sig. (2-tailed) 0.000 .
N 341 341

Sumber: Olah Data SPSS 26
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Berdasarkan hasil uji korelasi Spearman
Rank variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas  konsumen

signifikansi sebesar 0,000 <0,005 maka Hy

diperoleh  nilai

ditolak dan H, diterima artinya terdapat
hubungan antara kualitas pelayanan dan
loyalitas konsumen di Apotek Seger Prima
Kabupaten Bogor dengan nilai korelasi

sebesar 0,252.

Tabel 7. Hubungan antara Lokasi
terhadap Loyalitas Konsumen

Spearman Lokasi

Rho

Lokasi Loyalitas

Konsumen
Correlation 1.000 0.275
Sig.(2 tailed) . 0.000
N 341 341

Loyalitas  Correlation 0.260  1.000
Konsumen Sig. (2-tailed) 0.000
N 341 341

Sumber: Olah Data SPSS 26
Berdasarkan perhitungan uji Spearman
Rank variabel Lokasi terhadap loyalitas
konsumen diperoleh nilai

sebesar 0,000 < 0,05 maka Hy ditolak dan

signifikasi

H. diterima artinya terdapat hubungan
antara kualitas pelayanan dan loyalitas
konsumen di Apotek Seger Prima
Kabupaten Bogor dengan nilai korelasi

sebesar 0,260.

PEMBAHASAN

Karakteristik Responden Berdasarkan
Usia

Dari 341
berusia 2645 tahun (54,5% atau 186
46-65

responden, mayoritas

responden), diikuti usia tahun

(26,7% atau 91 responden), dan 17-25

tahun (18,8% atau 64 responden).
Responden usia 26—45 tahun menempati
proporsi tertinggi. Temuan ini sejalan
dengan penelitian Muthi’ah  Armelia
(2022), yang menunjukkan kelompok usia
26-45 tahun (25,5%) sebagai kelompok
dominan. Usia 26—45 tahun merupakan usia
produktif yang lebih sering mengalami
masalah kesehatan, memerlukan pengobatan
rutin, dan memiliki tanggung jawab
keluarga sehingga lebih sering mengunjungi

apotek.

Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Dari 341 responden, lebih dari
setengah berjenis kelamin laki- laki yaitu
sebesar 54% atau 185 responden,
sedangkan perempuan sebesar 45,3% atau
154 responden. Penelitian ini konsisten
dengan penelitian Muthi’ah Amelia (2022),
di mana responden laki — laki juga dominan
(54,1%). Menurut Muthi’ah, laki — laki
lebih sering berada di ruang publik
dibandingkan Perempuan sehingga lebih
sering mengunjungi apotek. Laki-laki
cenderung mengandalkan apotek untuk
kebutuhan obat-obatan daripada
berkonsultasi langsung dengan dokter,
dipengaruhi oleh peran sosial, budaya, dan
berbeda

persepsi tentang perawatan

kesehatan.
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Karakteristik Responden Berdasarkan

Pendidikan

Dari 341 responden, mayoritas
berpendidikan menengah (41,3% atau 141
responden), diikuti pendidikan dasar
(27,3% atau 97 responden) dan pendidikan
tinggi (31,4% atau 96 responden). Temuan
ini sejalan dengan penelitian Herni Kurnia
(2020), yang menunjukkan mayoritas
responden berpendidikan menengah (52%).
Responden dengan pendidikan menengah
cenderung memiliki pemahaman lebih baik
tentang informasi kesehatan, termasuk
penggunaan obat-obatan, sehingga lebih
percaya diri dalam memilih dan

menggunakan obat di apotek.

Karakteristik Responden Berdasarkan
Pekerjaan

Dari 341 responden, proporsi tertinggi
adalah yang tidak bekerja (34,0% atau 116
responden), diikuti karyawan swasta
(21,7% atau 74 responden), wirausaha
(19,4% atau 66 responden),
mahasiswa/pelajar  (15,5%  atau 53
responden), dan pegawai negeri (10,0%
atau 34 responden). Temuan ini sejalan
dengan penelitian Maulina et al., yang
menunjukkan hampir setengah responden
tidak bekerja (45,6%), kemungkinan karena
lokasi apotek yang dekat dengan
pemukiman. Tingginya kunjungan dari

responden yang tidak bekerja dapat
disebabkan oleh lebih banyak waktu luang,

masalah kesehatan, dan tanggung jawab
perawatan keluarga. Hal ini konsisten
dengan data usia responden, di mana
mayoritas berusia 26—45 tahun, rentang
usia dewasa yang sering tidak bekerja atau

menjadi ibu rumah tangga.

Karakteristik Responden Berdasarkan

Frekuensi Pembelian

Dari 341 responden, mayoritas
mengunjungi Apotek Seger Prima 5-7 kali
sebulan (49,6% atau 135 responden),
diikuti oleh yang berkunjung >8 kali
(32,0% atau 109 responden), dan 24
kali(28,4% atau 97 responden). Temuan ini
sejalan  dengan  penelitian = Teuku
Muhammad  Haykel (2023), yang
menunjukkan proporsi tertinggi frekuensi
pembelian 4-7 kali (67,5%). Mayoritas
pengunjung  adalah  pasien  lama,
kemungkinan karena kondisi kesehatan
kronis yang memerlukan pengambilan obat
rutin, rekomendasi dokter, atau kebiasaan
membeli suplemen dan produk kesehatan di
apotek.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan pengujian
menggunakan analisis korelasi Spearman
Rank Test dapat diketahui bahwa nilai
koefidien korelasi antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,252

dengan taraf signifikasi sebesar 0,000 pada
taraf kepercayaan 0,05 atau 95%. Hal
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tersebut menunjukkan bahwa terdapat
hubungan antara kualitas dan pelayanan
terhadap loyalitas konsumen berada pada
range 0,20-0,300 yang berarti hubungan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen memiliki tingkat hubungan yang
rendah, hal ini mungkin disebabkan oleh
beberapa faktor. Loyalitas konsumen tidak
hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan,
tetapi juga faktor-faktor lain seperti harga,
kualitas produk, serta pengalaman pribadi
konsumen. Dalam konteks ini, penting bagi
apotek seger prima untuk tidak foKus
hanya pada  peningkatan  kualitas
pelayanannya saja, tetapi juga
mempertimbangkan faktor-faktor lainnya
yang dapat meningkatkan loyalitas
konsumen. Misalnya, strategi pemasaran

yang tepat, meningkatkan kualitas obat

serta harga yang kompetitif.

Hubungan antara Lokasi terhadap
Loyalitas Konsumen

Berdasarkan pengujian
menggunakan analisis korelasi spearman
rank test dapat diketahui bahwa nilai
koefisien korelasi anayara lokasi terhadap
loyalitas konsumen sebesar 0,260 dengan
taraf signifikansi sebesar 0,000 pada tingkat
taraf kepercayaan 0,05 atau 95%. Hal
tersebut berarti menunjukan  bahwa

terdapat hubungan antara lokasi terhadap

loyalitas  konsumen. Berdasarkan tabel

interpretasi korelasi, lokasi terhadap loyalitas
konsumen berada pada rentang 0,20 — 0,300
yang berarti hubungan lokasi terhadap
loyalitas konsumen memiliki tingkat hubungan
yang rendah.

Apotek harus melakukan analisis
yang lebih mendalam mengenai faktor-
faktor lain yang dapat mempengaruhi
loyalitas konsumen. Misalnya, selain
lokasi, faktor-faktor seperti kualitas
produk, pelayanan, harga, dan promosi juga
memainkan  peran  penting  dalam
membangun loyalitas konsumen. Integrasi
semua faktor ini dalam strategi bisnis akan
memberikan hasil yang lebih optimal dalam
meningkatkan loyalitas konsumen.

Lokasi yang baik dapat menjadi
daya tarik awal bagi konsumen, tetapi
loyalitas jangka panjang lebih mungkin
dibangun melalui pengalaman positif yang
konsisten. Oleh karena itu, apotek harus
fokus pada memberikan pelayanan yang
unggul dan produk yang berkualitas untuk
memastikan bahwa konsumen tidak hanya
tertarik untuk datang, tetapi juga kembali
lagi dan lagi.

KESIMPULAN

Mayoritas responden dalam penelitian ini
berusia 2645 tahun (54,3%), berjenis
kelamin laki-laki (54,3%), berpendidikan
menengah (43,4%), tidak bekerja (32,5%),

dan melakukan pembelian 5-7 kali per
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bulan di Apotek Seger Prima (36,1%).
Kualitas pelayanan apotek dinilai dengan
kategori sangat baik sebanyak 87,4% atau
298 responden dan lokasi apotek juga
dinilai dengan kategori Sangat Baik
sebanyak 89,7% atau 306 responden.
Loyalitas konsumen di Apotek Seger Prima
dengan kategori Sangat Baik (Sangat
Loyal) sebanyak 74,2% atau 253
responden. Hubungan antara kualitas
pelayanan kefarmasian dan loyalitas
konsumen sebesar 0,252, serta kualitas
pelayanan lokasi sebesar 0,260, keduanya
menunjukkan tingkat hubungan yang

rendah.
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