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ABSTRACT 

This study discusses strategies for increasing drug consumer loyalty by paying attention to satisfaction using 

aspects of service quality, order delivery and promotion that can be referred to as a corporate image at a 

pharmacy in Surakarta. This study is to find out how and how much influence the independent variable 

(service quality, delivery of orders, promotions) on drug consumer loyalty with satisfaction as an intervening 

variable so that it can be used to determine the strategy that must be carried out by pharmacies in Surakarta. 

By taking a sample of 100 respondents drug consumers randomly taken at several pharmacies located in 

Surakarta. After processing the path analysis, the results show that order delivery dominates to increase 

drug consumer satisfaction compared to service quality and promotion. To increase loyalty based on the 

results of the analysis, it is necessary to increase the satisfaction of drug consumers first because all 

independent variables do not have a significant direct effect on loyalty. For this reason, it was concluded 

that the strategy to increase drug consumer loyalty in Surakarta pharmacies should be pharmacies to 

increase order delivery services to increase satisfaction that is expected to increase drug consumer loyalty to 

pharmacies in Surakarta. 

Keywords: Service Quality, Order Delivery, Promotion, Satisfaction, Loyalty and Medicine  

Penelitian ini membahas tentang strategi untuk meningkatkan loyalitas konsumen obat dengan 

memperhatikan kepuasan yang menggunakan aspek kualitas pelayanan, pengiriman pesanan dan promosi 

yang bisa disebut sebagai coorporate image pada apotek di Surakarta. Penelitian ini untuk mengetahui 

bagaimana dan seberapa besar pengaruh variabel independen (kualitas pelayanan, pengiriman pesanan, 

promosi) terhadap loyalitas konsumen obat dengan kepuasan sebagai variabel intervening sehingga dapat 

digunakan untuk menentukan strategi yang harus dilakukan apotek di Surakarta. Dengan mengambil sample 

sebanyak 100 responden konsumen obat yang diambil secara acak di beberapa apotek yang berlokasi di 

Surakarta. Setelah di olah dengan analisis jalur, diperoleh hasil bahwa pengiriman pesanan mendominasi 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen obat dibandingkan dengan kualitas pelayanan dan promosi. Untuk 

meningkatkan loyalitas berdasarkan hasil analisis maka harus meningkatkan kepuasan konsumen obat 

terlebih dahulu karena semua variabel independen secara langsung berpengaruh tidak signifikan terhadap 

loyalitas. Untuk itu disimpulkan bahwa strategi untuk meningkatkan loyalitas konsumen obat di apotek 

Surakarta sebaiknya apotek meningkatkan pelayanan pengiriman pesanan untuk meningkatkan kepuasan 

yang diharapkan dapat meningkatkan loyalitas konsumen obat terhadap apotek di Surakarta. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pengiriman Pesanan, Promosi, Kepuasan, Loyalitas dan Obat 
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1. PENDAHULUAN 

Sehat adalah harapan bagi semua masyarakat, karena itu semua masyarakat mau menjadi 

konsumen obat untuk memenuhi kebutuhan akan kesehatannya. Hal ini harus diimbangi oleh 

mailto:siti.fatonah@stie-aub.ac.id


 

100 Vol. 10, No. 2, Oktober 2019 | JBTI: Jurnal Bisnis: Teori dan Implementasi  

 

produsen obat untuk memberikan kepuasan konsumen agar menjadi konsumen yang potensial. 

Instansi yang diberi izin secara formal untuk menjual belikan obat adalah apotek.  

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan RI nomor 35 tahun 2014, apotek adalah sarana 

pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktik kefarmasian oleh Apoteker. Berhubungan 

dengan hal tersebut, arti dari pelayanan kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan 

bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan kesediaan farmasi dengan maksud 

mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien. Dengan demikian, 

pelayanan kefarmasian yang baik sangat dibutuhkan masyarakat untuk menjaga dan 

meningkatkan kualitas kesehatan masyarakat. 

Apotek merupakan garis terdepan dari rantai pasok industri farmasi yang dikenal olah 

masyarakat luas. Di Indonesia, lebih dari 24 % obat yang diproduksi oleh industri farmasi 

didistribusikan di apotek (Sampurno, 2011). Pertumbuhan jumlah apotek tiap tahun juga makin 

pesat. Hal ini disebabkan karena semakin besarnya jumlah penduduk Indonesia dan masalah 

kesehatan yang semakin kompleks.  

Pelayanan farmasi di apotek saat ini telah bergeser dari pelayanan produk atau obat (drug 

oriented) menjadi pelayan pasien (patient oriented) (Ihsan et al.2014). Kegiatan pelayanan yang 

tadinya hanya berfokus pada pengelolaan obat sebagai komoditi berubah menjadi pelayanan 

yang komprehensif dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas hidup pasien.  

Fenomena ini bisa dilihat pada transaksi obat di apotek, apotek tidak hanya melayani 

resep, namum juga menjual obat secara langsung kepada masyarakat yang membutuhkan bahkan 

di beberapa apotek adapegawainya berprofesi sebagai dokter prakter pada apotek tersebut. 

Keberlangsungan bisnis apotek salah satunya ditentukan oleh kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen berkaitan erat dengan kualitas pelayanan. Kepuasan konsumen didapatkan 

jika apa yang dirasakan konsumen dari suatu pelayanan sebanding atau lebih besar dari harapan 

mereka (Kotler dan Keller, 2012). Pelayanan obat yang tepat dan berkinerja baik akan 

berpengaruh terhadap peningkatan kesehatan mayarakat yang utuh. Masyarakat pun semakin 

kritis memilih pelayanan farmasi. Apabila pelayanan berkualitas maka akan terwujud pula 

masyarakat yang berkualitas. pelayanan yang berkualitas artinya secara coorporate bisa 

memenuhi harapan konsumen.  

Pada dasarnya apotek didirikan dengan tujuan agar dapat memberikan pelayanan farmasi 

yang baik kepada masyarakat termasuk siap memberikan konsultasi obat, penyediaan obat dan 

perbekalan farmasi dengan mutu yang baik. Oleh karena itu apotek perlu melakukan inovasi 

dalam melakukan kegiatan promosi untuk memberikan informasi dan menarik masyarakat untuk 

mau membeli dan menjadi konsumen obat yang loyal. Salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi berkembangnya suatu apotek yaitu bagaimana apotek dapat memberikan 

kemudahan kepada konsumen untuk memesan obat dan menerima barang (obat) dengan mudah, 

cepat, aman dan nyaman.  

Dengan kemajuan teknologi, perkembangan komunikasi pun mengikuti untuk masuk ke 

Revolusi Industri 4.0. Maka disini apotek mempunyai peluang bisnis untuk lebih bisa 

meningkatkan kepuasan konsumennya melalui pemesanan dan penerimaan pemesanan resep 

obat melalui layanan call center atau layanan pesan antar. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan 

loyalitas para konsumen. Ini dibuktikan dengan penelitian Wang I-Ming dkk (2016), Rista 

(2017) dan Agung (2019) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Hasil tersebut berbeda dengan hasil penelitian Romadhon (2016) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas. 

Pada hasil penelitian Rista (2017) menunjukkan bahwa promosi berpengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas. Hasil tersebut berkebalikan dengan penelitian Maharsi (2016) yang 

menunjukkan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.   
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Dengan memperhatikan fenomena dan hasil empiris tersebut, maka peneliti mengambil 

judul “Strategi Meningkatkan Loyalitas dengan Memperhatikan Kepuasan Konsumen Obat 

melalui Coorporate Image Pada Apotek Di Surakarta”. 

 

2. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan random sampling dimana seluruh anggota populasi mempunyai 

kesempatan yang sama sebagai sampel. Peneliti mengambil sampel sebanyak 100 responden 

yang merupakan konsumen obat di apotek Surakarta. Uji instrumen dalam penelitian ini 

menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Model uji analisis dengan menggunakan analisa 

jalur dengan variabel kepuasan sebagai variabel intervening untuk variabel independen (Kualitas 

Pelayanan, Pengiriman Pesanan dan Promosi) terhadap variabel dependen (Loyalitas).  

Persamaan pada penelitian ini terdiri dari 2 persamaan yaitu :  

Y1 = β1 X1 + β2 X2 + β3 X3  + e  ………………………………. (1) 

Y2 = β4 X1 + β5 X2 + β6  X3 + β7  Y1 + e……...…………… (2) 

Ket:  

X4 /Y1 = Kepuasan                         

Y2  = Loyalitas 

X1   = Kualitas Pelayanan 

X2  = Pengiriman Pesanan 

X3  = Promosi 

€1  = Residual 

Β  = Koefisien 

 

3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil analisa jalur dapat diperoleh hasil sebagai berikut : 

1. Y1 = β1 X1 + β2 X2 + β3 X3  + e 

    = 0,440 X1 + 0,473 X2 + 0,119 X3  + e 

             (0,000)  (0,000) (0,213) 

 

2. Y2 = β4 X1 + β5 X2 + β6  X3 + β7  Y1 + e 

     = 0,235 X1 + 0,217 X2 + 0,177  X3 + 0,401  Y1 + e 

             (0,156)   (0,310) (0,219) (0,000) 
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Model Hasil Analisis: 

  
Gambar 1. Hasil Diagram Analisis Jalur 

 

Kerangka konseptual ini terdiri dari 2 persamaan yaitu :  

1. Hasil Persamaan 1 

Y1 = β1 X1 + β2 X2 + β3 X3  + e    dengan hasil :  

a. Kepuasan = 0,440 Kualitas Pelayanan + 0, 473 Pengiriman Pesanan + 0,119 Promosi 

b. Kualitas pelayanan, pengiriman pesanan dan promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan. 

c. Jika kualitas pelayanan ditingkatkan, pengiriman pesanan dijamin dan ditingkatkan 

kualitasnya serta promosi digencarkan maka kepuasan konsumen obat akan semakin 

meningkat. 

d. Kualitas pelayanan dan pengiriman pesanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, tetapi 

promosi berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen obat. (Lihat pada tabel 

Uji hipotesis) 

e. Dari persamaan didapat hasil bahwa strategi untuk meningkatkan kepuasan konsumen obat 

yang paling efektif dengan lebih meningkatkan pengiriman pesanan. 

2.  Hasil Persamaan 2 

Y2 = β4 X1 + β5 X2 + β6  X3 + β7  Y1 + e   dengan hasil :  

a. Loyalitas = 0,235 Kualitas Pelayanan + 0,217 Pengiriman Pesanan + 0,177 Promosi + 0,401 

Promosi 

b. Kualitas pelayanan, pengiriman pesanan, promosi dan kepuasan mempunyai pengaruh positif 

terhadap loyalitas. Yang artinya jika kualitas pelayanan, pengiriman pesanan dan promosi 

serta kepuasan semuanya ditingkatkan akan mengakibatkan naiknya loyalitas konsumen obat.  

c. Dari hasil olahan bahwa untuk meningkatkan loyalitas konsumen obat  harus 

mempertimbangkan 4 variabel diatas, tetapi varibel kepuasan konsumen obat lah yang paling 

perlu ditingkatkan karena merupakan satu-satunya variabel yang mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. (Lihat pada tabel Uji hipotesis) 
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d. Dari persamaan didapat hasil bahwa variabel kepuasan harus paling perlu ditingkatkan karena 

merupakan yang paling efektif untuk menaikkan loyalitas konsumen dan baik sebagai variabel 

intervening.  

3. Strategi untuk meningkatkan loyalitassebaiknya meningkatkan kepuasan dengan memperhatikan 

aspek pengiriman pesanan untuk tetap ditingkatkan. 

 

Uji Hipotesis 

Hubungan Antar 

Variabel 

 

Beta Sig Keterangan 

   X1         Y1 0,440 0,000 H1. Terbukti 

   X2         Y1 0,473 0,000 H2. Terbukti 

   X3         Y1 0,119 0,213 H3. Tidak Terbukti 

   X1         Y2 0,235 0,156 H4. Tidak Terbukti 

   X2         Y2 0,217 0,310 H5. Tidak Terbukti 

   X3         Y2 0,177 0,219 H6. Tidak Terbukti 

   Y1         Y2 0,401 0,000 H7. Terbukti 

 

Pengaruh Langsung Dan Pengaruh Tidak Langsung 

No Hubungan Antar Variabel Pengaruh Langsung Pengaruh Tak langsung 

1 Kualitas Pelayanan          Loyalitas 0,235  

2 Pengiriman Pesanan         Loyalitas 0,217  

3 Promosi          Loyalitas 0,177  

4 
Kualitas Pelayanan         Kepuasan         

Loyalitas 
 

0,440** x 0,401** = 

0,176** 

5 

Pengiriman Pesanan        Kepuasan         

Loyalitas  
0,473** x 0,401** = 

0,190** 

6 
Promosi        Kepuasan         Loyalitas 

 0,119 x 0,401** = 0,048* 

 Hasil :  

 Hasil pengaruh langsung variable kualitas pelayanan, variabel pengiriman pesanan dan 

variabel promosi terhadap variabel loyalitas adalah tidak signifikan . 

 Maka sebaiknya semua variabel independen untuk meningkatkan loyalitas melalui 

variabel kepuasan konsumen. 

 Untuk meningkatkan loyalitas yang paling efektif adalam melalui variabel pengiriman 

pesanan sebagai variable independen. 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen obat. 

Dari analisis jalur menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen obat.  
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Hasil ini mendukung penelitian Rista (2017) dan Agung (2019). Hasil ini digunakan 

sebagai dasar untuk membuat strategi peningkatan loyalitas yang menggunakan variabel 

independen beruapa variabel kualitas pelayanan, hendaknya harus memuaskan konsumen 

terlebih dahulu , baru setelah itu akan berdampak pada peningkatan loyalitas konsumen. 

Variabel pelayanan yang bisa meningkatkan kepuasan konsumen, antara lain :  

a. Apotek di Surakarta selalu meningkatkan dan menjaga fasilitas fisik, perlengkapan, sarana 

dan prasarana agar selalu sesuai standar. 

b. Pegawai apotek di Surakarta selalu meningkatkan keandalan dalam pelayanan (Reliability) 

dan memberikan informasi yang akurat.  

c. Pegawai apotek di Surakarta selalu meningkatkan dalam berpenampilan didepan konsumen 

dan selalu berempati dan bertutur dengan baik.  

d. Apotek di Surakarta hendaknya selalu meningkatkan jaminan akan pelayanan dan harga 

yang bersaing dengan apotek lainnya.  

e. Apotek di Surakarta hendaknya selalu menjaminan kerersediaan dan kelengkapan obat yang 

dibutuhkan konsumen.  

Sedangkan variabel kepuasan yang bisa meningkatkan kualitas pelayanan adalah:  

a. Konsumen puas dengan fasilitas yang ada di Apotek   

b. Konsumen puas dengan pelayanan dan informasi yang diberikan petugas Apotek   

c. Konsumen puas dengan sikap dan penampilan para petugas Apotek   

d. Konsumen puas dengan harga obat yang diberikan oleh apotek. 

e. Konsumen puas dengan ketersediaan kebutuhan obat – obatan di apotek. 

 

2. Pengaruh pengiriman pesanan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen obat. 

Variabel pengiriman pesanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap 

loyalitas. Hasil ini didukung dengan hasil penelitian Agung (2019). Sedangkan variabel 

pengiriman pesanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen obat, 

didukung dengan penelitian Agung (2019). 

Hasil pengaruh langsung lebih besar tetapi tidak signifikan bila dibandingkan dengan 

pengaruh tidak langsung. Sehingga strategi untuk meningkatkan loyalitas konsumen obat di 

apotek Surakarta sebaiknya menggunakan strategi meningkatkan kualitas pengiriman pesanan 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen obat. 

Kualitas pengiriman pesanan untuk meningkatkan kepuasan konsumen obat, dapat 

ditempuh dengan cara, antara lain :  

a. Apotek di Surakarta menyediakan layanan call center pengiriman pesanan mudah untuk 

dihubungi. 

b. Petugas call center pengiriman pesanan pada apotek di Surakarta cekatan dan teliti dalam 

menerima pesanan obat. 

c. Petugas pengiriman pesanan pada apotek di Surakarta bersikap dan berpenampilan rapi dan 

sopan. 

d. Kesesuaian dan kerapihan petugas apotek dalam pengepakan pesanan obat yang dikirim. 

e. Petugas pengiriman pada apotek di Surakarta tepat waktu dalam pengiriman pesanan obat. 

Sedangkan kepuasan konsumen obat untuk meningkatkan loyalitas dapat ditempuh 

melalui : 

a. Konsumen puas dengan fasilitas yang ada di Apotek   

b. Konsumen puas dengan pelayanan dan informasi yang diberikan petugas Apotek   

c. Konsumen puas dengan sikap dan penampilan para petugas Apotek   

d. Konsumen puas dengan harga obat yang diberikan oleh apotek. 

e. Konsumen puas dengan ketersediaan kebutuhan obat – obatan di apotek. 
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3. Pengaruh promosi terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen obat pada apotek di 

Surakarta. 

Promosi berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas. Hasil ini 

mendukung penetilian Jurnal Rista (2017). 

Promosi juga berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen 

obat. Hasil ini mendukung penetilian Jurnal Rista (2017). 

Namun kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada apotek di 

Surakarta. Hasil ini mendukung penelitian Rista (2017) dan Agung (2019). 

Dari hasil diatas bahwa jika variabel promosi tetap dipakai maka harus melalui kepuasan 

terlebih dahulu, karena kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada apotek di 

Surakarta.  

Untuk itu ada upaya promosi yang harus dilakukan sebagai berikut : 

a. Layout dan display penataan obat di etalase apotek harus menarik untuk dilihat oleh 

konsumen. 

b. Baliho dan leaflet yang dikeluarkan oleh apotek harus memperlihatkan identitas apotek. 

c. Alat promosi yang dipakai apotek harus berpengaruh untuk menarik minat konsumen baru. 

d. Harga obat yang diberlakukan diusahakan relatife lebih murah dibanding dengan apotek 

yang sejenis. 

e. Apotek mengadakan pengobatan gratis untuk menjaring konsumen yang potensial. 

Dari hasil tiga (3) analisis variabel independen yatitu kualitas pelayanan, 

pengiriman pesanan dan promosi diperoleh bahwa variabel pengiriman pesanan yang 

harus diperhatikan atau ditingkatkan untuk meningkatkan loyalitas melaui kepuasan. 
 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka selanjutnya dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Dari tujuh (7) hipotesis dalam penelitian ini, hanya terdapat tiga (3) yang terbukti, yaitu :  

H1 = kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen obat.  

    ( β1 = 0,440,  Sig = 0,000) 

H2 = pengiriman pesanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen obat.  

    ( β2 = 0,473,  Sig = 0,000) 

H7 = kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.  

    ( β7 = 0,401,  Sig = 0,000) 

2. Empat (4) hipotesis yang tidak terbukti, yaitu :  

H3 = promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen obat.  

    ( β3 = 0,119,  Sig = 0,213) 

H4 = kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen 

obat.  

    ( β4 = 0,235,  Sig = 0,156) 

H5 = pengiriman pesanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas.  

    ( β5 = 0,217,  Sig = 0,310) 

H6 = promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas.  

    ( β6 = 0,177,  Sig = 0,215) 

 

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa variabel independen kepuasan sangat efektif 

digunakan untuk meningkatkan loyalitas konsumen obat pada apotek di Surakarta. 
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