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A. Latar Belakang

Kepuasan konsumen menjadi suatu hal dasar guna kelangsungan bisnis,
termasuk apotek. Selain berfungsi sebagai tempat memperoleh obat, apotek
juga menyediakan layanan informasi yang dibutuhkan pasien tentang cara
menggunakannya dengan aman. Dengan meningkatnya ekspektasi masyarakat
terhadap layanan kesehatan, apotek perlu berfokus untuk memastikan
kepuasan pelanggan. Lebih lanjut, apotek adalah titik kontak pertama
masyarakat, terutama untuk kebutuhan pengobatan mandiri yang semakin
sering terjadi.

Di Indonesia, praktik pengobatan mandiri, yaitu penggunaan obat bebas
oleh individu untuk mengatasi gejala ringan sebagaimana didefinisikan WHO
(2000), semakin umum dilakukan karena keinginan masyarakat untuk lebih
mandiri dalam menjaga kesehatan di tengah keterbatasan akses layanan
kesehatan, namun praktik ini tidak boleh dilakukan sembarangan karena
berisiko menimbulkan efek samping maupun interaksi obat yang merugikan
sehingga konsumen tetap memerlukan informasi yang akurat dari apoteker
maupun tenaga teknis kefarmasian yang berperan penting dalam memberikan
edukasi, informasi penggunaan, interaksi, serta efek samping obat sebagai
bagian dari pelayanan profesional yang bertujuan meningkatkan keselamatan
pasien (Permenkes RI, 2016).

Apotek merupakan unit bisnis yang berfokus pada penyediaan produk
obat, apotek juga berperan dalam upaya meningkatkan taraf kesehatan pasien
melalui layanan kefarmasian. Dengan demikian, mutu layanan dan kepuasan
konsumen perlu ditempatkan sebagai prioritas utama. Dengan semakin
tingginya kesadaran konsumen akan hak mereka dan banyaknya pilihan
layanan yang tersedia, kepuasan pelanggan kini menjadi tolok ukur penting
bagi apotek untuk mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar.
Kepuasan konsumen yang tinggi dapat meningkatkan kemungkinan terjadinya



pembelian ulang. Pelayanan yang optimal dari apoteker maupun tenaga teknis
kefarmasian menjadi kunci dalam menarik dan mempertahankan pelanggan.

Berdasarkan data resmi, jumlah apotek di Kabupaten Bantul tahun 2025
tercatat 62 unit, sama dengan tahun 2024 (BPS Kabupaten Bantul, 2025).
Sementara itu, di Kota Yogyakarta terdapat 143 apotek dan 17 toko obat pada
tahun 2024, total 160 sarana kefarmasian (Satu Data Kota Yogyakarta, 2024).
Jumlah apotek di Kota Yogyakarta lebih dari dua kali lipat Bantul karena
kepadatan penduduk dan perannya sebagai pusat pendidikan, pariwisata, serta
ekonomi. Meski demikian, persaingan di Bantul tetap ketat, sehingga strategi
pengelolaan apotek di perkotaan lebih menekankan inovasi dan harga,
sedangkan di kabupaten cenderung fokus pada kedekatan dengan konsumen
dan loyalitas pelanggan.

Penelitian oleh Rahmaniah et al. (2023) memperlihatkan kualitas
pelayanan, kepercayaan konsumen dan harga menjadi penentu utama
kepuasan pelanggan di retail khusus obat. Hal ini diperkuat oleh Luthfi dan
Gufron (2024), yang menemukan bahwa kualitas pelayanan terdapat pengaruh
secara signifikan terhadap keputusan dan kepuasan pembelian ulang di apotek.
Sementara itu, Sari dan Suprianto (2019) mengungkapkan bahwa kurangnya
edukasi mengenai penggunaan obat dan sikap tenaga farmasi yang kurang
ramah menjadi keluhan utama pelanggan apotek.

Keputusan pembelian berulang memiliki hubungan erat dengan kepuasan
konsumen. Semakin tinggi tingkat kepuasan, semakin besar kemungkinan
konsumen melakukan pembelian kembali. Beberapa studi menunjukkan
kepuasan pelanggan berperan dalam meningkatkan loyalitas konsumen
sekaligus mendorong terjadinya pembelian ulang yang lebih sering. Menurut
Indrasari (2019), lima faktor yang berperan penting dalam kepuasan
pelanggan meliputi kualitas produk, kualitas layanan, faktor emosional, biaya
dan harga. Pengalaman positif yang dirasakan konsumen dapat mendorong
mereka melakukan pembelian ulang sekaligus merekomendasikannya kepada
orang di sekitarnya (Kotler & Keller, 2016).

Di Kabupaten Bantul, terdapat banyak apotek yang memberikan pilihan
produk dan layanan kesehatan yang bervariasi. Salah satunya, apotek yang
aktif beroperasi dan melayani masyarakat adalah Apotek Stepa Bantul.



Pemilihan Apotek Stepa di Pleret Bantul dipilih sebagai lokasi penelitian
karena keunggulan strategisnya. Berlokasi di lokasi yang mudah diakses dan
ramai, apotek ini menawarkan layanan komprehensif, termasuk penjualan obat
resep dan obat bebas, konsultasi medis, dan pemesanan daring. Apotek Stepa
juga dikenal karena layanan yang diberikan kepada masyarakat sangat
profesional dan ramah, beroperasi 24 jam, sehingga dapat memenuhi
kebutuhan masyarakat kapan saja, termasuk dalam keadaan darurat. Selain itu,
Apotek Stepa memiliki program kartu loyalitas yang menawarkan keuntungan
khusus bagi konsumen, meningkatkan kepuasan dan potensi pembelian ulang.
Di tengah persaingan yang ketat antar apotek di Bantul, dukungan manajemen
berupa perizinan, akses ke responden, dan data survei semakin memperkuat
alasan pemilihan apotek ini sebagai lokasi penelitian yang representatif.

Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, pemahaman mengenai
faktor berbagai variabel yang berperan dalam membentuk kepuasan konsumen
dan mendorong pembelian ulang menjadi sangat penting bagi pihak
manajemen apotek. Informasi ini bisa digunakan sebagai landasan dalam
mengambil keputusan strategis guna meningkatkan daya saing dan
keberlanjutan usaha.

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman yang
komprehesif terkait hubungan antara kepuasan konsumen dan keputusan
pembelian ulang, serta memberikan rekomendasi bagi pengembangan layanan
kefarmasian yang berorientasi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah:

1. Apa saja faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen di Apotek Stepa
Bantul?

2. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian
ulang obat di Apotek Stepa Bantul?



C. Keaslian Penelitian

Judul penelitian yang diambil adalah "Pengaruh Kepuasan Konsumen

terhadap Keputusan Pembelian Ulang Obat di Apotek Stepa Bantul ™.

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang memiliki kemiripan dalam

variabel, yang dijelaskan dalam tabel perbandingan berikut:

Tabel 1. 1 Keaslian Penelitian

Zolla Leanora | Anggreyna R.Y. | Ida Roza,
Puteri Tumanduk, Willem | Kamaruddin
JFA. Tumbuan,
Jane G. Poluan

Judul Profil Pelayanan | Pengaruh Strategi | Pengaruh  Kualitas
Kefarmasian dan | Penjualan dan | Pelayanan, Persepsi
Analisis Kepuasan | Kualitas Layanan | Harga dan Lokasi
Konsumen Apotek | terhadap  Kepuasan | terhadap Kepuasan
di Kecamatan | Pelanggan di Apotek | Konsumen di
Banguntapan Kimia Farma | Apotek Jadi Farma
Kabupaten Bantul | Manado (2023) Pidie Jaya (2023)
(2019)

Metode Penelitian Penelitian kuantitatif | Penelitian
kuantitatif melalui | melalui pendekatan | kuantitatif melalui
pendekatan Non- | deskriptif  asosiatif | pendekatan
eksperimental, Pengambilan sampel | deskriptif asosiatif
deskriptif,  cross | dilakukan ~ melalui | dengan
sectional, pendekatan non | menggunakan
dianalisis probability sampling | metode Non
menggunakan dengan metode | probability
statistik deskriptif | accidental sampling | sampling  dengan
berupa  diagram | dan  menggunakan | accidental sampling
atau tabel | metode regresi linear | dan  menggunakan
persentase berganda. metode Analisis

jalur

Variabel Profil pelayanan | Strategi pemasaran, | Kualitas  layanan,
kefarmasian, standar layanan, serta | persepsi konsumen
kepuasan kepuasan pelanggan | mengenai harga,
konsumen lokasi usaha, dan
(SERVQUAL) tingkat  kepuasan

konsumen

Hasil Menunjukkan Menunjukkan bahwa | Menunjukkan
bahwa  rata-rata | strategi penjualan | bahwa ketiga




tempat penelitian.

pelayanan dan kualitas layanan | variabel
kefarmasian berpengaruh  positif | berpengaruh
apotek 70,38% | dan signifikan | signifikan terhadap
(cukup); 66,82% | terhadap  kepuasan | kepuasan konsumen
konsumen  puas | pelanggan.
dengan pelayanan

Perbedaan | Penelitian ini | Penelitian ini lebih | Penelitian ini Fokus
melalui responden | fokus pada faktor- | pada hubungan
yang merupakan | faktor yang | antara kualitas
apoteker untuk | mempengaruhi layanan,  persepsi
melihat profil | kepuasan pelanggan | harga, dan faktor
pelayanan dengan menekankan | lokasi dengan
kefarmasian  dan | produk sebagai | kepuasan konsumen
konsumen apotek | faktor dominan, dan | tanpa  membahas
untuk tidak membahas | keputusan
menganalisis pembelian ulang | pembelian ulang
kepuasan serta terdapat | serta terdapat
konsumen  tanpa | perbedaan pada | perbedaan pada
membahas tempat penelitian. tempat penelitian.
keputusan
pembelian ulang,
serta terdapat
perbedaan  pada

D. Tujuan Penelitian

Tujuan Umum:

Mengetahui

faktor-faktor

yang memengaruhi

kepuasan konsumen

terhadap keputusan pembelian ulang obat di Apotek Stepa Bantul.

Tujuan Khusus:

a.

Mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan

yang diberikan di apotek.

Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan

pembelian ulang obat di apotek.




E. Manfaat Penelitian
Bagi Apotek:
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam
pengambilan keputusan strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
efektivitas pemasaran.
Bagi Peneliti:
Hasil penelitian memberikan kesempatan bagi peneliti untuk memperdalam
pemahaman di bidang pemasaran dan manajemen pelayanan kefarmasian.
Bagi Akademisi:
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau literatur
tambahan bagi mahasiswa dan peneliti lain dalam bidang farmasi dan
manajemen pelayanan kesehatan.



BAB V
KESIMPULAN & SARAN

A. Kesimpulan

1. Kepuasan konsumen di Apotek Stepa Bantul terbentuk dari lima faktor
utama, yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, biaya, dan faktor
emosional. Dari kelima faktor tersebut, biaya termasuk aspek non-
finansial seperti waktu, tenaga, dan kemudahan akses menjadi faktor
yang paling dominan memengaruhi kepuasan sekaligus pembelian ulang,
sementara faktor lainnya berperan secara mendukung.

2. Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian ulang
(B =0,303; Sig. = 0,001), dengan nilai R? sebesar 0,861. Artinya, 86,1%
variasi keputusan pembelian ulang dapat dijelaskan oleh variabel yang
diteliti, sedangkan 13,9% dipengaruhi faktor lain di luar penelitian. Hal
ini menegaskan pentingnya peningkatan kepuasan untuk memperkuat
loyalitas konsumen.
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B. Saran

Bagi Pengelola Apotek Stepa Bantul

Mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan apoteker
maupun tenaga teknis, terutama dalam aspek keramahan, ketepatan
informasi obat, dan kecepatan pelayanan.

Menjaga ketersediaan produk obat dan non-obat yang lengkap agar
konsumen selalu mendapatkan produk yang dibutuhkan.
Mengembangkan program loyalitas konsumen, seperti diskon khusus
atau kartu member, untuk mendorong pembelian ulang.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Menambahkan variabel lain seperti promosi, lokasi, atau citra merek
yang kemungkinan juga berpengaruh terhadap keputusan pembelian
ulang.

Menggunakan metode penelitian kualitatif atau campuran (mixed
methods) agar dapat menggali lebih dalam alasan konsumen memilih
melakukan pembelian ulang.

Bagi Akademisi

Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk kajian lebih lanjut
mengenai hubungan kepuasan konsumen dan loyalitas di bidang
pelayanan kefarmasian.
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