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MOTTO 

―Batas kemampuan seseorang bukan pada fisik, melainkan pada kemauan‖ 

 

―Jatuh bangun yang dilalui hanya diri sendiri yang merasakan dan otak yang 

sudah mau berjuan 

 

―Apapun yang menjadi takdirmu, akan mencari jalannya menemukanmu‖ 

( Ali bin Abi Thalib) 
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ABSTRAK 

Fauziah, NPM: 202210, Judul  ”PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI APOTEK WAGAS AMUNTAI 

TENGAH, HULU SUNGAI UTARA” dibawah bimbingan Ibu Nurul Hasanah 

S.Pd, MM, CPSM. 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh peran strategis apotek sebagai penyedia 

layanan kesehatan yang secara langsung memenuhi kebutuhan masyarakat, khususnya 

dalam penyediaan obat-obatan. Apotek Wagas Amuntai Tengah dipilih sebagai objek 

penelitian karena tingginya intensitas kunjungan masyarakat disertai keluhan terkait 

lambatnya pelayanan, komunikasi yang kurang efektif, dan suasana layanan yang kurang 

nyaman. 

Kerangka teori penelitian mengacu pada model SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, mencakup lima dimensi: 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Variabel kepuasan 

pelanggan diukur berdasarkan delapan indikator dari Kotler, meliputi kualitas layanan, 

harga, pengalaman, harapan, ketersediaan, pelayanan pelanggan, emosi, dan citra 

perusahaan. 

Penelitian menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan teknik purposive 

sampling terhadap 100 responden pelanggan Apotek Wagas. Data diperoleh melalui 

kuesioner, observasi, dan dokumentasi, kemudian dianalisis menggunakan regresi linear 

sederhana dengan bantuan SPSS versi 27. Seluruh instrumen penelitian telah diuji 

validitas dan reliabilitasnya. 

Hasil analisis menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien determinasi sebesar 33,7%. Dimensi 

responsiveness dan assurance merupakan faktor dominan yang memengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel di luar ruang lingkup 

penelitian. 

Kesimpulan penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan 

berbanding lurus dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Pihak Apotek Wagas 

disarankan untuk mempercepat proses layanan, memperjelas informasi obat, serta 

memperkuat interaksi yang ramah dan empatik guna meningkatkan mutu layanan dan 

pengalaman pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan,  Kepuasan Pelanggan,  Apotek 
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ABSTRACT 
 

Fauziah, NPM : 202210, Title "THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION AT WAGAS AMUNTAI TENGAH 

PHARMACY, HULU SUNGAI UTARA" under the guidance of Mrs. Nurul 

Hasanah S.Pd, MM, CPSM. 
This study is motivated by the strategic role of pharmacies as healthcare service 

providers that directly meet public needs, particularly in the provision of medicines. 

Wagas Pharmacy in Amuntai Tengah was selected as the research object due to the high 

volume of customer visits accompanied by complaints regarding slow service, ineffective 

communication, and an uncomfortable service atmosphere. 

The theoretical framework adopts the SERVQUAL model developed by 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry, which encompasses five dimensions: tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Customer satisfaction as the 

dependent variable is measured using eight indicators from Kotler, including service 

quality, price, experience, expectations, availability, customer service, emotions, and 

corporate image. 

This study employs a descriptive quantitative approach with purposive sampling 

of 100 Wagas Pharmacy customers. Data were collected through questionnaires, 

observations, and documentation, then analyzed using simple linear regression with the 

assistance of SPSS version 27. All research instruments were tested for validity and 

reliability. 

The results indicate that service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction, with a coefficient of determination of 33.7%. The dimensions of 

responsiveness and assurance emerged as the most dominant factors influencing 

customer satisfaction, while the remaining variation is explained by factors beyond the 

scope of this study. 

The study concludes that improving service quality directly correlates with 

higher customer satisfaction levels. Wagas Pharmacy is recommended to enhance service 

speed, provide clearer medication information, and foster friendly, empathetic 

interactions to improve service quality and customer experience. 

. Keywords: Service Quality,  Customer Satisfaction,  Pharmacy 
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