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ABSTRAK

Apotek merupakan salah satu dari sarana pelayanan kesehatan dalam membantu mewujudkan
tercapainya derajat kesehatan yang optimal bagi masyarakat. Pelayanan kesehatan merupakan
upaya yang diselenggarakan oleh diri sendiri atau bersama-sama dalam suatu organisasi yang
bertujuan untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah, menyembuhkan penyakit
serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga, kelompok ataupun masyarakat. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening di Apotek Salsabilah, Majalengka. Pendekatan
kuantitatif digunakan untuk menguji hubungan antar variabel melalui analisis jalur menggunakan
SmartPLS. Data diperoleh dari kuesioner yang diisi oleh pelanggan Apotek Salsabilah dengan
teknik purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan secara tidak langsung
memengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening.
Penelitian ini menegaskan pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan untuk mempertahankan
dan memperkuat loyalitas pelanggan dalam industri farmasi. Implikasi manajerial dari penelitian
ini mencakup pengembangan strategi pelayanan berbasis kebutuhan pelanggan dan peningkatan
pengalaman pelanggan untuk mencapai loyalitas yang berkelanjutan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Apotek, Smartpls

ABSTRACT

Pharmacy is one of the means of health services in helping to achieve an optimal degree of health
for the community. Health services are efforts organized by oneself or together in an organization
that aims to maintain and improve health, prevent, cure diseases and restore the health of
individuals, families, groups or communities. This study aims to analyze the influence of service
guality on customer loyalty, with customer satisfaction as an intervening variable at Salsabilah
Pharmacy, Majalengka. A quantitative approach was used to test the relationship between
variables through path analysis using SmartPLS. Data was obtained from a questionnaire filled
out by Salsabilah Pharmacy customers using a purposive sampling technique. The results of the
study show that service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, and
customer satisfaction has a significant influence on customer loyalty. In addition, service quality
indirectly affects customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable. This
research emphasizes the importance of improving service quality to maintain and strengthen
customer loyalty in the pharmaceutical industry. The managerial implications of this study include
the development of customer needs-based service strategies and the improvement of customer
experience to achieve sustainable loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Pharmacy, SmartPLS.

PENDAHULUAN

Apotek merupakan salah satu dari sarana pelayanan kesehatan dalam membantu
mewujudkan tercapainya derajat kesehatan yang optimal bagi masyarakat. Pelayanan
kesehatan merupakan upaya yang diselenggarakan oleh diri sendiri atau bersama-sama
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dalam suatu organisasi yang bertujuan untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan,
mencegah, menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga,
kelompok ataupun masyarakat. Selain itu, Apotek juga merupakan salah satu tempat
pengabdian dan praktek profesi apoteker dalam melakukan pekerjaan kefarmasian dan
penyaluran perbekalan farmasi serta perbekalan lainnya terhadap masyarakat. Definisi
diatas sudah ditentukan berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Rl No. 9 tahun 2017
tentang ketentuan dan tata cara pemberian izin Apotek pasal 1.

Kegiatan pelayanan kefarmasian yang semula hanya berfokus pada pengelolaan obat
sebagai komoditi menjadi pelayanan yang komprehensif yang bertujuan untuk
meningkatkan kualitas hidup pasien. Sebagai konsekuensi perubahan orientasi dari
pelayanan obat (drug oriented) menjadi pelayanan pasien (patient oriented) yang mengacu
pada asuhan kefarmasian (Pharmaceutical care) apoteker/asisten apoteker sebagai tenaga
farmasi dituntut untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, prilaku agar dapat
berinteraksi langsung dengan pasien (Helni, 2015).

Kata pelanggan berasal dari bahasa Inggris customer atau custom yang memiliki
makna membuat suatu hal menjadi sebuah kebiasaan, kebiasaan ini terbentuk dari interaksi
dan pembelian yang sering dalam periode waktu tertentu dengan adanya pembelian
berulang dan hubungan yang kuat seiring waktu pelanggan tersebut akan menjadi setia
(Rifa’i, 2019). Kesetiaan tersebut yang berarti sikap loyal dari seorang pelanggan. Secara
harfiah sikap loyal adalah patuh atau menurut atau tetap dan teguh (Rifa’i, 2019). Secara
istilah loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang oleh pelanggan untuk membeli
kembali produk/jasa yang mereka suka meskipun adanya situasi pemasaran yang
berpotensi menyebabkan mereka beralih (Kotler & Keller, 2008).

Setiap perusahaan produk/jasa sangat bergantung kepada pelanggan mereka, untuk
itu setiap perusahaan selalu berusaha untuk mempertahankan serta menciptakan pelanggan
baru. Namun untuk mendapat pelanggan baru bisa memakan biaya yang lebih besar, untuk
itu beberapa perusahaan lebih memilih mempertahankan pelanggan mereka yaitu dengan
membangun hubungan jangka panjang untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Alasan
pentingnya sebuah loyalitas pelanggan adalah perusahaan akan mendapat keuntungan
jangka panjang dari hubungan yang telah terjalin dalam waktu tertentu (Pritandhari, 2015).

Menurut Pritandhari (2015) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi sebuah
loyalitas diantaranya kualitas pelayanan dari jenis produk/jasa, tingkat kepuasan yang
berubah atas merek baru dibandingkan pengalaman terhadap merek sebelumnya yang
pernah digunakan, jumlah biaya yang besar untuk pindah ke produk/jasa lain, adanya
kesamaan kualitas, dan ada resiko perubahan biaya karena produk/jasa pengganti. Faktor
tersebut akan mempengaruhi pelanggan dalam perilaku pembelian berikutnya. Menurut
Jaya & Pambudy (2017) loyalitas pelanggan terbentuk atas beberapa faktor yaitu produk,
promosi, tempat, dan harga. Selain faktor-faktor tersebut, faktor layanan adalah salah satu
faktor yang tidak bisa diabaikan karena berhubungan langsung dengan pelanggan. Jika
pelayanannya bagus, pelanggan akan merasa betah dan nyaman, namun apabila
pelayanannya tidak sesuai akan menimbulkan masalah baru, seperti ketidakpuasan
pelanggan sehingga pelanggan tidak akan memberi informasi kepada orang-orang
terdekatnya. Pelanggan yang mendapatkan pelayanan sesuai dengan ekspektasi mereka
dan puas dengan apa yang didapatkan akan memberikan respon baik terhadap sebuah
produk/jasa, sikap tersebut antara lain ditunjukan melalui pembelian ulang dimasa
mendatang ataupun merekomendasikannya kepada orang lain.

Menurut Keller & Keller (2008) perusahaan yang ingin membentuk ikatan kuat
dengan pelanggan harus memperhatikan beberapa pertimbangan yang berbeda. Salah satu
pertimbangannya adalah dengan menciptakan produk, jasa, dan pengalaman yang unggul
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bagi target pasar. Kualitas pelayanan adalah segala tindakan yang mungkin ditawarkan
oleh satu pihak ke pihak lain, tidak mengakibatkan pengalihan kepemilikan apapun dan
tidak berwujud (Widyaningrum, 2020). Menurut Rifa’i (2019) ada dua faktor yang
mempengaruhi kualitas layanan yaitu expected service (pelayanan yang diharapkan) dan
perceived service (pelayanan yang diterima). Jika layanan yang diterima sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas layanan yang dirasakan memuaskan dan baik. Jika
layanan yang diterima melebihi harapan, maka kualitas layanan dianggap ideal. Namun
jika lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas layanan dianggap buruk.

Apotek sendiri merupakan sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukannya
pasien dengan tujuan meningkatkan kualitas hidup pasien (Ihsan et al., 2014). menyatakan
bahwa Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Sub variabel Bukti Fisik secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. diperoleh oleh responden, penelitian lain yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Apotek
Nindya Surabaya” hasil penelitian menyatakan bahwa Uji asumsi klasik yang digunakan
telah memenuhi kriteria yang ditentukan; uji t dan regregsi menunjukan variabel kualitas
pelayanan, harga, dan lokasi berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas
pelanggan. praktik kefarmasian oleh apoteker (Kementerian Kesehatan R.I, 2016).
Pelayanan kefarmasian yang baik adalah pelayanan yang berorientasi langsung dalam
proses penggunaan obat untuk mengetahui tujuan akhir dan kemungkinan terjadinya
kesalahan pengobatan (medication error) serta pengobatan berbasis pasien dengan tujuan
meningkatkan kualitas hidup pasien (lhsan et al., 2014).

Apotek Salsabilah adalah salah satu apotek terkemuka di Kabupaten Majalengka
yang beralamat di Desa Leuwikujang, Kecamatan Leuwimunding, Kabupaten Majalengka
yang telah melayani masyarakat selama 11 Tahun. Sebagai bagian dari industri farmasi
yang kompetitif, apotek ini menghadapi tantangan untuk mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Dalam rangka untuk tetap eksis dan sukses dalam
lingkungan yang kompetitif, Apotek Salsabilah perlu memahami faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan mereka. Pemilik Apotek perlu memahami kebutuhan
dan keinginan konsumen serta memberikan pelayanan yang ramah dan berkualitas untuk
memperoleh kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Strategi pemasaran yang digunakan
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan antara lain yaitu kualitas pelayanan, biaya, dan
keberadaan.

Berdasarkan temuan penelitian sebelumnya, peneliti menemukan terdapat sejumlah
elemen yang berkaitan dengan loyalitas konsumen. Beberapa di antaranya meliputi mutu
layanan, harga, dan kepuasan pelanggan. Loyalitas pelanggan bisa diinterpretasikan
sebagai kesetiaan atau komitmen seseorang terhadap suatu merek, produk, atau
perusahaan. Hal ini dapat mendorong pelanggan untuk secara konsisten membeli produk
atau menggunakan layanan yang ditawarkan oleh merek yang sama, bahkan dalam situasi
di mana mereka dihadapkan pada pilihan yang lebih luas. (Hasan, 2015). Metode evaluasi
kualitas layanan menentukan apakah suatu produk atau jasa memenuhi standar tersebut.
(Sunyoto, 2019). Harga suatu barang atau jasa adalah jumlah uang yang harus dibayarkan
atau nilai tukar dalam bentuk uang yang ditetapkan untuk membeli barang atau jasa
tersebut. (Purnama, Nadia, 2018). Kepuasan adalah perasaan positif atau kepuasan
subjektifyang dirasakan seseorang setelah menggunakan pengalaman, produk, atau
layanan tertentu (Purnama, Nadia, 2018).

Pelanggan yang sangat puas umumnya lebih lama setia, membeli lebih banyak
ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan meningkatkan produksi yang ada,
membicarakan hal-hal yang menyenangkan tentang perusahaan dan produk-produknya,
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tidak banyak memberi perhatian pada merek pesaing dan tidak terlalu peka terhadap harga,
menawarkan ide produk atau layanan kepada perusahaan, dan lebih sedikit biaya untuk
melayani pelanggan ini ketimbang pelanggan baru karena transaksinya bersifat rutin
(Kotler,2017).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis dengan maksud membenarkan atau
memperkuat hipotesis, yang pada akhirnya dapat memperkuatkan teori yang dijadikan
sebagai pijakan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian eksplanatory yang
bersifat asosiatif, merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara
dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2012). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Di Apotek Salsabilah.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Deskripsi Obyek Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah Customer di Badan Usaha Apotek Salsabilah.
Proses penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung dan dengan melalui Google Form
sehingga diperoleh sampel sebanyak 100 responden yaitu Customer di Badan Usaha
Apotek Salsabilah. Data dianalisis berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner yang telah
kemudian diolah dengan menggunakan Software Smart PLS. untuk mengetahui Gambaran
tentang para responden tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut
1. Gambaran Umum Responden

Tabel 1 Karakteristik Responden

Karakteristik Keterangan Jumlah Persentase
Jenis kelamin Laki-laki 38 38%
Perempuan 62 62%
20-30 28 28%
Usia Responden 31-40 53 53%
41-50 19 19%
SMA 12 12%
Tingkat D3 32 32%
Pendidikan S1 42 42%
S2 14 14%

Sumber: data primer yang diolah 2024

Berdasarkan karakteristik responden seperti dijelaskan pada tabel 4.1 menunjukkan
bahwa tanggapan responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa sebgaian
besar perangkat desa didominasi oleh perempuan sebesar 62% dan laki-laki 38%.
Tanggapan responden berdasaran usia sebagian besar didominasi pegawai berusia 31 — 40
tahun sebanyak 53%. Responden dari Tingkat Pendidikan menunjukkan bahwa sebanyak
42% memiliki Tingkat Pendidikan S1 adalah pegawai terbanyak di Apotek Salsabilah.
2. Analisis Deskriptif Variabel

Analisis deskriptif bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden terhadap
masing-masing pertanyaan yang diajukan. Dalam hal ini analisis deskriptif menjelaskan
tanggapan para Customer terhadap pertanyaan yang diajukan masing-masing variabel
Service Quality, Customer Statisfaction, dan Customer loyality untuk mengetahui
tanggapan responden terhadap masing-masing variabel, maka dalam penelitian ini
dikelompokan dalam satu katagori skor dengan menggunakan rentang skala dengan rumus
sebagai berikut (Umar, 2012). Angka indeks dapat menyimpulkan derajat persepsi
responden akan indikator-indikator dari variabel dalam penelitian. Cara menghitung
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indeks jawaban dari responden dapat dilakukan dengan rumus sebagai berikut :
e Skor penilaian terendah berada pada angka 1
e Skor penilaian tertinggi pada angka 5
e Interval = (Nilai Maksimal — Nilai Minimal) / (Jumlah Kelas) = (5-1)/3 = 1,3
Dengan demikian intervalnya dijelaskan sebagai berikut:
1. 1,00 — 2,29 = Rendah
2. 2,30 - 3,59 = Sedang
3. 3,60 — 5,00 = Tinggi
Statistik Deskriptif Variabel Service Quality
Statistik deskriptif Service Quality akan menggambarkan penilaian kinerja pegawai
di Apotek Salsabilah. Tanggapan dari responden mengenai Service Quality di Badan
Usaha Apotek Salsabilah ditunjukan pada tabel 4.2 sebagai berikut:
Tabel 2 Nilai Indeks Variabel Service Quality

Variabel Indikator | STS| TS| N | S | SS | Total | Mean | Kriteria
Service Quality | Sense 6 7 129129 ] 29 | 100 | 3.680 | Tinggi
Service Quality | Feel 10 5 29|36 | 20 | 100 | 3.510 | Sedang
Service Quality | Think 9 5 |33 ]26| 27 | 100 | 3.570 | Sedang
Service Quality | Act 9 6 | 29|27 ] 29 | 100 | 3.610 | Tinggi
Service Quality | Relate 5 7 42124 22 | 100 | 3.510 | Sedang

Rata-rata 3,648 | Tinggi

Sumber : Data primer diolah, 2024

Dari tabel 2 dapat diketahui bahwa rata-rata skor adalah 3,648 yang artinya secara
keseluruhan responden menilai bahwa tanggapan responden mengenai Service Quality
masuk dalam kategori tinggi yang berarti sebagian besar responden merespon positif dan
memiliki ikatan kuat terhadap indikator dalam pernyataan kuesioner. Tingginya tanggapan
responden tersebut memberikan pengertian bahwa penting bagi suatu Badan Usaha untuk
lebih fokus memperhatikan indikator Service Quality agar lebih baik dari sebelumnya.
Statistik Deskriptif Variabel Customer Statisfaction

Statistik deskriptif Customer Statisfaction akan menggambarkan penilaian kinerja
pegawai di Apotek Salsabilah. Tanggapan dari responden mengenai Customer
Statisfaction, kinerja pegawai di Apotek Salsabilah ditunjukan pada tabel 4.3 sebagai
berikut :

Tabel 3 Nilai Indeks Jawaban dari Variabel Customer Statisfaction

Variabel Indikator STS|TS| N | S |SS | Total | Mean | Kriteria
Perasaan puas
Customer | (dalam arti puas N
Statisfaction | akan produk dan 8 6| 2613030 100 | 3680 Tinggi
pelayanannya)
Customer | Selalu membeli N
Statisfaction | produk 5 9 | 30 | 26 | 30 | 100 | 3.670 | Tinggi
Customer Akan
Statisfaction merekomenda5|!<an 8 5|27 |29 |31 | 100 | 3.700 | Tinggi
kepada orang lain
Terpenuhinya
harapan pelanggan
Customer | colah  membeli | 7 | 5 | 38 | 21 | 29 | 100 | 3.600 | Tinggi
Statisfaction )
produk Yaitu
sesuai
Rata-rata 3,648 | Tinggi

Sumber : Data primer diolah, 2024
Dari tabel 3 dapat diketahui bahwa rata-rata skor adalah 3,648 yang artinya secara
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keseluruhan responden menilai bahwa tanggapan responden mengenai Customer
Statisfaction masuk dalam kategori tinggi yang berarti sebagian besar responden merespon
positif dan memiliki ikatan kuat terhadap indikator dalam pernyataan kuesioner mengenai
Customer Statisfaction. Tingginya tanggapan responden tersebut memberikan pengertian
bahwa penting bagi suatu Badan Usaha untuk lebih fokus memperhatikan indikator
Customer Statisfaction agar mencapai kinerja pegawai yang lebih baik dari sebelumnya.
Statistik Deskriptif Variabel Customer Loyality
Statistik deskriptif Customer Loyality akan menggambarkan penilaian kinerja
pegawai di Apotek Salsabilah. Tanggapan dari responden mengenai Customer Loyalitay di
Apotek Salsabilah ditunjukan pada tabel 4.4 sebagai berikut :
Tabel 4 Nilai Indeks Jawaban dari Variabel Customer Loyality

Variabel Indikator STS | TS N S SS | Total | Mean | Kriteria
CI_“StO’T‘er Repeat 4 | 9 | 27 | 37 | 23| 100 |3.660 | Tinggi

oyality | purchase
Customer
Loyality | Retention
Customer
Loyality | Referalls

7 5 33 30 | 25 | 100 | 3.610 | Tinggi

7 7 | 23 | 30 | 33 | 100 |3.750 | Tinggi

Rata-rata 3,648 | Tinggi
Sumber : Data primer diolah, 2024
Dari tabel 4 dapat diketahui bahwa rata-rata skor adalah 3,648 yang artinya secara
keseluruhan responden menilai bahwa tanggapan responden mengenai Customer Loyality
masuk dalam kategori tinggi yang berarti sebagian besar responden merespon positif dan
memiliki ikatan kuat terhadap indikator dalam pernyataan kuesioner mengenai Customer
Loyality. Tingginya tanggapan responden tersebut memberikan pengertian bahwa penting
bagi suatu badan Usaha untuk lebih fokus memperhatikan indikator Customer Loyality
agar mencapai kinerja pegawai yang lebih baik dari sebelumnya.
B. Hasil Penelitian
1. Hasil Outer Model (Measurement Model)
1) Uji Convergent Validity

Pengujian validitas diterapkan pada semua item pertanyaan di setiap variabel.
Terdapat beberapa tahap pengujian yang akan dilakukan yaitu melalui Uji validitas
mencakup convergent validity, dan discriminant validity
Tabel 5 Uji Convergent Validity

Variabel Variabel Nilai O_uter T-statistik Keterangan
Loading
Service Quality
x.1.1 Idealized influence. 0,776 17,218 Valid
x.1.2 Inspirational motivation. 0,857 29,465 Valid
x.1.3 Individualized Consideration. 0,812 22,051 Valid
x.1.4 Intellectual Stimulation 0,805 20,326 Valid
x.1.5 Kharisma. 0,723 12,749 Valid
Customer Loyalty
y.1.1 Repeat purchase 0,822 21,686 Valid
y.1.2 Retention 0,838 22,116 Valid
y.1.3 Referalls 0,848 29,711 Valid
Customer Statisfaction
211 Perasaan puas (dalam arti puas 0,844 27.266 valid
akan produk dan pelayanannya)
z.1.2 Selalu membeli produk 0,832 25,099 Valid
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Akan merekomendasikan
kepada orang lain
Terpenuhinya harapan
z.1.4 pelanggan setelah membeli 0,792 16,479 Valid
produk Yaitu sesuai

Sumber: data output PLS 2024
Berdasarkan hasil pada tabel 6 pada masing-masing instrument variabel
menunjukkan bahwa semua indikator variabel diketahui valid, karena nilai loading lebih
besar dari 0,5, sehingga indikator tersebut memenuhi kelayakan untuk dilakukan penelitian
dan dikatakan valid.
2) Discriminant Validity

z.13 0,846 25,484 Valid

Tabel 6 Uji Discriminant Validity

. Avarange Variance .
Variabel Extracq[e d (AVE) Sign off
Service Quality 0,699 0,5
Customer Statisfaction 0,687 0,5
Customer Loyalty 0,633 0,5

Sumber: hasil olahdata PLS 2024

Berdasarkan hasil uji discriminant validity disimpulkan bahwa akar (AVE) konstruk
pada masing-masing variabel Service Quality, Customer Statisfaction, dan Customer
Loyality menunjukkan nilai AVE telah melebihi ketentuan sebesar 0.5.

3) Composite Reliability

Nilai composite reliability dalam PLS digunakan untuk mengukur konsistensi dari
blok indikator dalam model pengukuran reflektif. Nilai composite reliability yang tinggi
menunjukkan konsistensi yang tinggi dari blok indikator dalam mengukur konstruk. Untuk
melakukan uji reliabilitas pada instrumen pengumpul data melalui menu Algorithm Report
dengan melihat nilai Quality Criteria Composite kompetensi profesionalite Reliability >
dari 0,70.

Dengan demikian instrumen yang sedang diujicobakan dapat dinyatakan reliabel,
artinya sebagai sebuah alat pengukuran, instrumen tersebut dapat mengukur secara
konsisten

Tabel 7 Uji Composite Reliability

Variabel Eezﬂ?r?.ﬂs Sign off | Kesimpulan
Service Quality 0,874 0,7 Reliabel
Customer Statisfaction 0,898 0,7 Reliabel
Customer Loyalty 0,896 0,7 Reliabel

Sumber: hasil olah data PLS 2024

Hasil pengujian nilai Composite Reliability menunjukkan bahwa seluruh nilai
Composite Reliability pada masing-masing variabel penelitian telah melebihi dari nilai
standarisasi sebesar 0,70, sehingga pengujian pada variabel Service Quality, Customer
Statisfaction, dan Customer Loyality dapat dipercaya atau diandalkan untuk
mengungkapkan data yang sebenarnya dari suatu obyek.
2. Hasil Inner Model

Pengujian inner model atau model struktural dilakukan untuk melihat hubungan
antara variabel, nilai signifikansi dan R-square dari model penelitian. Dalam menilai
model dengan PLS dimulai dengan melihat R-Square untuk setiap variabel laten dependen
(Ghozali, 2011). Penelitian ini menggunakan Teknik structural equation model (SEM)
dengan menggunakan metode Partial Least Square yang berfungsi untuk mengetahui
pengaruh variabel Service Quality, Customer Statisfaction, dan Customer Loyality sebagai
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variabel intervening. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 8 Hasil Analisis Jalur Partial Least Square

Original
Kode Variabel sample Meanof | Standart | T- P Hasil
. subsamples | deviation | statistic | Values
estimate
Service
X1- Quality > N
V1 Customer 0,482 0,480 0,083 5,778 | 0,000 | Signifikan
Loyalty
Service
X1->1 Quality> g g 0,815 0,044 | 18,784 | 0,000 | Signifikan
Z1 Customer
Statisfaction
Customer
Z1-> | Statisfaction N
Y1 > Customer 0,422 0,422 0,084 5,026 | 0,000 | Signifikan
Loyalty

Sumber: Data olahan PLS 2024
Hasil analisis jalur antar variabel penelitian dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1) Pengaruh Service Quality terhadap variabel Customer Loyality Positif Signifikan,
dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 > 0,05 maka dapat diartikan bahwa Service
Quality memiliki keterkaitan dalam Customer Loyality atau terdapat pengaruh
signifikan antara Service Quality terhadap Customer Loyality, sehingga kenaikan
Service Quality dapat meningkatkan kinerja pegawai pada suatu Bdan Usaha.

2) Pengaruh variabel Service Quality terhadap Customer Statisfaction mempunyai
pengaruh positif signifikan dengan nilai probabilitas sebesar 0.000 < 0,05. Maka dapat
diartikan bahwa semakin tinggi Service Quality maka dapat meningkatkan Customer
Statisfaction di Apotek Salsabilah.

3) Pengaruh variabel Customer Statisfaction terhadap Customer Loyality mempunyai
pengaruh positif signifikan dengan nilai probabilitas sebesar 0.000 < 0.05. Maka dapat
diartikan bahwa semakin tinggi kualitas Customer Statisfaction maka dapat
meningkatkan Customer Loyality di Apotek Salsabilah.

3. Indirect Effect
Setelah melakukan uji model pengukuran, dilakukan uji model struktusal. Pengujian
hipotesis menggunakan dua kriteria untuk menentukan diterima atau ditolaknya hipotesis.
Kriteria yang pertama adalah t-statistics atau nilai kritis, di mana hipotesis diterima apabila
hipotesis memiliki nilai kritis (T-Statistics) lebih dari 1.972. kriteria yang kedua adalah P-
Value, di mana hipotesis diterima
Tabel 9 Hasil Indirect Effect

Hubungan Variabel T-statistic P Value Kesimpulan
Service Quality terhadap
Customer  Statisfaction melalui 4,739 0,000 Mendukung
Customer Loyalty

Sumber: Data primer yang diolah 2024

4. Pengujian Hipotesis

Dalam PLS pengujian secara statistik setiap hubungan yang dihipotesiskan
dilakukan dengan menggunakan simulasi. Dalam hal ini dilakukan metode bootstrap
terhadap sampel. Pengujian hipotesis ini akan dijelaskan ketertarikan pengaruh langsung
dan tidak langsung antar variabel, seperti dijelaskan pada hasil berikut:

1) Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyality
Hasil pengujian Service Quality terhadap Customer Loyality diperoleh nilai T
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statistiknya sebesar 5,778 > nilai t tabel = 1,96 dengan nilai p value sebesar 0.000.
Penjelasan tersebut dapat diartikan bahwa memiliki pengaruh signifikan antara Service
Quality terhadap Customer Loyality. Dengan hasil tersebut maka disimpulkan bahwa
pengujian mampu menerima hipotesis pertama Service Quality berpengaruh signifikan
terhadap Customer Loyality dapat diterima.

2) Pengaruh Service Quality terhadap Customer Statisfaction

Hasil pengujian Service Quality terhadap Customer Statisfaction diperoleh nilai T
statistiknya sebesar 18,784 > nilai t tabel = 1,96 dengan nilai p value sebesar 0.000.
Penjelasan tersebut dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh pengaruh signifikan antara
Service Quality terhadap Customer Statisfaction. Dengan hasil tersebut maka disimpulkan
bahwa pengujian mampu menerima hipotesis kedua sehingga Service Quality berpengaruh
signifikan terhadap Customer Statisfaction dapat diterima.

3) Pengaruh Customer Statisfaction terhadap Customer Loyality

Hasil pengujian Customer Statisfaction terhadap Customer Loyality diperoleh nilai T
statistiknya sebesar 5,026 > nilai t tabel = 1,96 dengan nilai p value sebesar 0.000.
Penjelasan tersebut dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara Customer
Statisfaction terhadap Customer Loyality Dengan hasil tersebut maka disimpulkan bahwa
pengujian mampu menerima hipotesis ketiga sehingga Customer Statisfaction memiliki
pengaruh signifikan terhadap Customer Loyality dapat diterima.

5. R Square
Tabel 10 Rangkuman Hasil R Square
No Keterangan R Square
1 Service  Quality dan  Customer 0.743

Statisfaction terhadap Customer Loyalty ’
Service Quality dan Customer Loyalty
terhadap Customer Statisfaction

Sumber: data primer diolah 2024

Nilai R Square Service Quality dan Customer Statisfaction terhadap Customer
Loyality diperoleh sebesar 0.743, artinya bahwa besarnya prosentase variabel Customer
Loyality mampu dijelaskan oleh variabel Service Quality dan Customer Statisfaction
sebesar 74,3%, sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Sedangkan untuk variabel Service Quality dan Customer Loyality diperoleh
nilai R square 0.670, artinya besarnya prosentase Service Quality dan Customer Loyality
terhadap Customer Statisfaction mampu dijelaskan sebesar 67,0% sedangkan sisanya
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

C. Pembahasan
1. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyality

Hasil pengujian menunjukkan bahwa adanya pengaruh signifikan antara Service
Quality terhadap Customer Loyality. Artinya bahwa semakin tinggi kualitas Service
Quality pada sebuah Badan Usaha mampu memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
Customer Loyality di Apotek Salasabilah. Sehingga tinggi rendahnya Service Quality
menjadi penyebab naik atau turunnya Customer Loyality di Apotek Salsabilah.

Hipotesis 1 menunjukkan hasil analisis jalur dengan metode Partial Least Square
(PLS) untuk hubungan antara kualitas layanan (Service Quality) dan loyalitas pelanggan
(Customer Loyalty) pada Apotek Salsabilah. Dalam penelitian ini, analisis menunjukkan
hubungan positif yang signifikan antara kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan,
dengan nilai Original Sample Estimate sebesar 0,482. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, semakin besar pula tingkat loyalitas
pelanggan terhadap apotek. Nilai ini didukung oleh statistik T sebesar 5,778 yang lebih

2 0,670
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besar dari ambang batas yang umum digunakan (t > 1,96), serta p-value sebesar 0,000,
yang mengindikasikan bahwa hubungan ini sangat signifikan secara statistik.

Pengukuran ini memberikan indikasi kuat bahwa kualitas layanan yang diterima
pelanggan berperan penting dalam meningkatkan loyalitas mereka. Kualitas layanan yang
baik bisa mencakup aspek-aspek seperti kecepatan pelayanan, keramahan staf, serta
ketersediaan produk yang dibutuhkan oleh pelanggan. Penelitian terdahulu yang relevan,
seperti yang dilakukan oleh Putri et al. (2023), mengungkapkan bahwa kualitas layanan
yang lebih baik dapat memperkuat hubungan antara pelanggan dan penyedia layanan, yang
berujung pada peningkatan loyalitas. Selain itu, penelitian oleh Arief et al. (2022) juga
menyimpulkan bahwa kualitas layanan berhubungan langsung dengan kepuasan yang pada
gilirannya membangun loyalitas pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Sari & Marza (2023) mempertegas temuan ini
dengan menunjukkan bahwa perusahaan yang mengutamakan kualitas layanan cenderung
memiliki pelanggan yang lebih loyal. Hal ini dikarenakan pelanggan merasa dihargai dan
diperlakukan dengan baik, yang meningkatkan kepercayaan dan kepuasan mereka
terhadap layanan tersebut. Oleh karena itu, kualitas layanan menjadi faktor penentu dalam
meningkatkan pengalaman pelanggan yang lebih positif, yang berdampak langsung pada
loyalitas jangka panjang. Dalam konteks Apotek Salsabilah, hasil ini menunjukkan
pentingnya peningkatan kualitas pelayanan untuk mempertahankan pelanggan.

2. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Statisfaction

Hipotesis 2 menunjukkan hasil analisis jalur Partial Least Square (PLS) yang
menguji hubungan antara kualitas layanan (Service Quality) dan kepuasan pelanggan
(Customer Satisfaction) pada Apotek Salsabilah. Hasil analisis menunjukkan hubungan
yang sangat kuat dan signifikan dengan nilai Original Sample Estimate sebesar 0,818,
yang berarti bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap
kepuasan pelanggan. Nilai statistik T sebesar 18,784 jauh lebih besar dari nilai ambang
batas 1,96, yang mengindikasikan bahwa hubungan tersebut sangat signifikan secara
statistik. Selain itu, p-value sebesar 0,000 menunjukkan bahwa hubungan ini sangat kuat
dan dapat diandalkan dalam penelitian ini.

Dengan nilai pengaruh yang sebesar 0,818, kualitas layanan terbukti memiliki
kontribusi yang besar terhadap kepuasan pelanggan di Apotek Salsabilah. Hal ini berarti
bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh apotek, semakin tinggi tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Kualitas layanan ini bisa mencakup berbagai
faktor, seperti kecepatan pelayanan, sikap ramah dan profesional dari staf apotek, serta
kenyamanan dan kebersihan fasilitas. Temuan ini didukung oleh penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Widodo & Fitria (2023), yang menyatakan bahwa kualitas layanan
yang baik secara langsung meningkatkan kepuasan pelanggan dan berpotensi
meningkatkan loyalitas mereka.

3. Pengaruh Customer Statisfaction terhadap Customer Loyality

Hipotesis 3 menunjukkan hasil analisis jalur dengan menggunakan metode Partial
Least Square (PLS), yang menguji hubungan antara kepuasan pelanggan (Customer
Satisfaction) dan loyalitas pelanggan (Customer Loyalty) pada Apotek Salsabilah. Hasil
analisis menunjukkan bahwa hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan memiliki nilai Original Sample Estimate sebesar 0,422, yang menunjukkan
adanya pengaruh positif antara kedua variabel tersebut. Nilai T-statistic sebesar 5,026
lebih besar dari ambang batas yang biasa digunakan (1,96), yang menandakan bahwa
hubungan ini signifikan secara statistik. P-value sebesar 0,000 juga mengindikasikan
bahwa hasil ini dapat diterima dan tidak terjadi secara kebetulan, sehingga dapat dijadikan
dasar untuk menarik kesimpulan lebih lanjut.
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Nilai pengaruh sebesar 0,422 menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh moderat terhadap loyalitas pelanggan di Apotek Salsabilah. Artinya, semakin
tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan, semakin besar kemungkinan mereka
untuk tetap loyal kepada apotek tersebut. Hal ini mencerminkan pentingnya pengalaman
pelanggan dalam menciptakan hubungan jangka panjang antara apotek dan pelanggan.

KESIMPULAN
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat diperoleh kesimpulan
sebagai berikut:

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Apotek Salsabilah. Oleh karena itu, upaya untuk meningkatkan kualitas
layanan seharusnya menjadi prioritas dalam strategi bisnis apotek. Kualitas layanan
yang baik tidak hanya dapat menarik pelanggan baru, tetapi juga menjaga kepuasan
dan loyalitas pelanggan lama.

2. Kualitas layanan memiliki pengaruh yang sangat signifikan dan kuat terhadap
kepuasan pelanggan di Apotek Salsabilah. Kualitas layanan yang baik, seperti
keramahan staf, kecepatan pelayanan, dan kualitas produk yang ditawarkan, dapat
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu, Apotek
Salsabilah harus terus berfokus pada peningkatan kualitas layanannya sebagai upaya
untuk menjaga kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas
mereka.

3. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas
pelanggan di Apotek Salsabilah. Hasil ini menegaskan bahwa perusahaan harus fokus
pada peningkatan kepuasan pelanggan, karena pelanggan yang puas cenderung akan
lebih loyal dan terus kembali menggunakan layanan apotek. Dengan demikian,
membangun dan menjaga kepuasan pelanggan merupakan kunci untuk
mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang, yang pada gilirannya akan
mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis.
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