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RINGKASAN 

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan di Apotek Farmasi 
Airlangga Surabaya

Emmanuel Wisnu Galih Kuntjoro 

Pada awal masa pandemi Covid-19 di Indonesia, Pemerintah Indonesia meminta 

Apotek sebagai salah satu penyedia layanan kesehatan untuk tetap buka selama PSBB 

untuk membantu memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat seperti obat, masker, dan 

cairan pembersih tangan (Nur Hakim, 2020). Oleh karena itu apotek-apotek di Indonesia, 

sebagai garda terdepan pelayanan kesehatan, perlu meningkatkan pelayanan kepada 

pasien di komunitas untuk memenuhi mandat tersebut. Dalam menjalankan kewajiban 

apotek sebagai garda terdepan pelayanan kesehatan menjadi pharmapreneur adalah 

sangat penting bagi seorang apoteker. Hal itu disebabkan oleh penstabilan atau 

peningkatan profit apotek akan memungkinkan apotek untuk mengembangkan pelayanan 

yang diberikan serta memperluas cakupan pasien yang dapat dilayani. Memperhatikan 

pemenuhan kebutuhan pasien sebagai pelanggan apotek merupakan hal yang wajib 

dilakukan apoteker sebagai pharmapreneur. 

Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan merupakan aspek yang dapat diukur 

untuk mengetahui kebutuhan pasien sebagai pelanggan apotek telah terpenuhi 

(Wongleedee, 2020). Kedua aspek ini sangat mempengaruhi berjalannya suatu usaha. 

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan pada fasilitas kesehatan lain, baik dalam dan 

luar negeri kepuasan terbentuk dari pemenuhan kebutuhan pelanggan, yang kemudian 

membangun loyalitas pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan (Juhana et al., 2015; 

Sa’adah, Hariyanto and Rohman, 2015; Nikolova, Dyankova and Petkova, 2017).

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi pengaruh aspek 

kepuasan pelanggan terhadap aspek loyalitas pelanggan pada apotek. Apotek yang 

dipilihpun merupakan apotek pendidikan yang merupakan role model tempat praktek 

profesi apoteker yang ideal, dan jarang dijadikan objek penilitian. Penelitian ini 
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dilaksanakan pada Apotek Farmasi Airlangga (apotek pendidikan milik Fakultas Farmasi 

Universitas Airlangga) dengan menggunakan kuesioner fisik yang diisi langsung oleh 

responden yang merupakan pelanggan apotek berusia diatas 18 tahun dan bukan staf 

apotek tempat penelitian dilakukan. Data penelitian diambil pada rentang waktu 20 Juni 

sampai 5 Juli 2022. Penelitian ini merupakan penelitian observasional cross sectional 

dengan metode accidental sampling. Total responden yang didapat dari penelitian ini 

sebanyak 100 responden. 

Data yang didapat dari responden kemudian dianalisis dengan metode korelasi regresi 

linear sederhana untuk mendeskripsikan secara kuantitatif pengaruh dari kepuasan 

pelanggan sebagai variabel bebas terhadap loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat.  

Dari hasil analisis data penelitian didapatkan bahwa poin reliabilitas (informasi obat) 

memiliki nilai terttinggi pada variabel kepuasan, dan poin rekomendasi layanan memiliki 

nilai tertinggi pada variabel loyalitas. Kesimpulan dari penelitian ini bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan di 

Apotek Farmasi Airlangga. 
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ABSTRACT 

The Effect of Costumers Satisfaction on Costumers Loyalty at Farmasi 
Airlangga Pharmacy Surabaya 

Emmanuel Wisnu Galih Kuntjoro 

The landscape of pharmacy and pharmacist services has been shifted after the the Covid-

19 pandemic outbreak. Because of that, there were minimal study on the level of 

custumers satisfaction and loalty that pharmacy gets during that time. This study aims to 

identify the effect of costumers satisfaction on costumers loyalty at Farmasi Airlangga 

Pharmacy. This study was conducted with physical questionnaires at the pharmacy from 

June 22nd to July 5th 2022. Accidental sampling was used in this cross section 

observational study. The study was followed by 100 respondents, who were the customers 

of the pharmacy, with age 18 years old and above, and were not staff members of the 

pharmacy at the time the study was conducted. The data was analyzed using IBM SPSS 

Statistics 25 software with simple linear regression approach. The result of this study 

showed that costumers satisfaction had significant positive effect on costumers loyalty. 

This was described with regression equation of , Sig. 0.000 (less 

than a of 0.05), and tcount of 7.212 (more than ttable of 1.987). The conclution of this study 

was costumer satisfaction had significant positive effect on custumer loyalty at Farmasi 

Airlangga Pharmacy. 

Keywords: costumer satisfaction, costumer loyalty, pharmacy 
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