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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami, menganalisis dan mengidentifikasi 

sejauh mana “Pengaruh Promosi dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Apotek Glucocare Grup di Kabupaten Pemalang”. Promosi dan Kualitas Layanan 

merupakan dua dari berbagai faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pembeli pada Apotek Glucocare Grup yang tidak diketahui 

jumlahnya, sampel diambil menggunakan teknik Purposive Sampling dengan rumus 

Lemeshow, lalu menghasilkan 100 responden dengan tingkat kesalahan 10%. Data yang 

dikumpulkan selanjutnya akan diuji dengan menggunakan uji instrumen, uji statistik 

deskriptif, uji asumsi klasik, uji korelasi, uji koefisien determinasi, uji regresi dan uji 

hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

antara Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan yaitu sebesar thitung > ttabel (14,863 > 

1,98447). Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan yaitu sebesar thitung > ttabel (12,869 > 1,98447). Terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara Promosi dan Kualitas Layanan secara bersama-sama terhadap 

Kepuasan Pelanggan yaitu sebesar fhitung > ftabel (137,556 > 3,09). Dengan persamaan regresi 

linier berganda Y = 5,270 + 0,567X1 + 0,308X2. 

Kata kunci: Promosi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 
 

PENDAHULUAN 

Kesehatan merupakan kebutuhan 

dasar manusia yang harus dipenuhi untuk 

mendukung kehidupan yang produktif. 

Dalam sistem pelayanan kesehatan, 

apotek memiliki peran yang sangat 

penting sebagai salah satu fasilitas 

kesehatan yang menyediakan obat- 

obatan dan layanan farmasi kepada 

masyarakat. Menurut Peraturan Menteri 

Kesehatan Republik Indonesia Nomor 9 

Tahun 2017, apotek didefinisikan 

sebagai sarana pelayanan kefarmasian 

tempat dilakukan praktik kefarmasian 

oleh apoteker. 

 

Apotek perlu memahami kebutuhan 

dan preferensi pelanggan secara lebih 

mendalam. Salah satunya adalah strategi 

promosi yang dilakukan secara masif. 

TABEL 1. Data Promosi Apotek 

Glucocare Kec. Watukumpul Periode 2022 

– 2024 
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TABEL 2. Data Promosi Apotek 

Glucocare Kec. Randudongkal Periode 

2022 – 2024 
 

 
Pada tabel 1 dan tabel 2 diatas, 

terdapat peningkatan yang signifikan 

pada jumlah promosi yang dilakukan 

setiap tahunnya. Jumlah promosi 

terbanyak masing-masing cabang terjadi 

pada tahun 2024. 

Selain promosi, Apotek Glucocare 

Grup telah menetapkan standar kualitas 

layanan untuk setiap cabangnya. Berikut 

adalah standar kualitas layanan yang 

dirapkan: 

 

TABEL 3. Standar Layanan Apotek 

Glucocare Grup 
 

No Standar Layanan Apotek Glucocare Grup 

1. Karyawan wajib memakai seragam yang 

sudah ditentukan 

2. Karyawan wajib menjaga sikap terhadap 

pelanggan dan menerapkan budaya senyum, 

sapa, dan salam. 

3. Karyawan wajib menjaga kebersihan seluruh 

area apotek 

4. Karyawan wajib menanyakan kebutuhan 

pelanggan dan menyediakan barang yang 

diperlukan oleh pelanggan 

5. Karyawan wajib membantu menyelesaikan 

pembayaran dengan benar 

6. Karyawan wajib menjelaskan pemakaian 

obat dengan benar 

7. Karyawan dianjurkan untuk mendoakan 

kesembuhan pelanggan 

 

Standar ini dirancang dengan 

tujuan untuk menciptakan pengalaman 

yang positif dan berkesan bagi setiap 

pelanggan. Namun, meskipun Apotek 

Glucocare Grup telah melakukan 

promosi yang masif dan penetapan 

standar layanan yang berkualitas, 

pendapatan dari cabang Apotek 

Glucocare di Kecamatan Watukumpul 

dan Kecamatan Randudongkal terus 

mengalami penurunan. 

 
Gambar 1. Pendapatan Apotek Glucocare 

Kec. Watukumpul Periode Tahun 2022 - 

2024 
 

 

Gambar 2. Pendapatan Apotek Glucocare 

Kec. Randudongkal Periode Tahun 2022 - 

2024 
 

 

Berdasarkan analisis yang 

ditunjukkan dalam gambar 1 dan gambar 

2 diatas, terlihat bahwa pendapatan Apotek 

Glucocare Grup dalam tiga tahun terakhir 

mengalami penurunan yang signifikan. 

Pendapatan tertinggi masing- masing 

cabang tercatat pada tahun 2022, di mana 

cabang Kecamatan Watukumpul mencapai 

pendapatan sebesar Rp2.312.535.000, 

sementara cabang Kecamatan 

Randudongkal mencatat pendapatan 

sebesar Rp3.034.587.687. Sebaliknya, 

pendapatan terendah terjadi pada tahun 

2024, dengan cabang Kecamatan 

Watukumpul hanya menghasilkan 

Rp1.840.627.000, dan cabang Kecamatan 

Randudongkal memperoleh 

Rp2.695.463.437. 

Berdasarkan latar belakang diatas, 

penulis tertarik mengangkat judul 

“Pengaruh Promosi dan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Apotek Glucocare Grup di Kabupaten 

Pemalang.” 

Manajemen Pemasaran 

Pemasaran merupakan suatu 

proses sosial yang melibatkan kegiatan- 

kegiatan penting yang memungkinkan 

individu dan perusahaan mendapatkan 
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apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

melalui pertukaran dengan pihak lain dan 

untuk mengembangkan hubungan 

pertukaran (Nasution, 2022:4). 

Selanjutnya pemasaran didefinisikan 

sebagai aktivitas serangkaian institusi 

dan proses untuk menciptakan, 

mengkomunikasikan, menyampaikan, 

dan mempertukarkan penawaran yang 

memiliki nilai bagi pelanggan, klien, 

mitra, dan masyarakat luas (Kusnanto, 

2023:6). 

 

Promosi 

Promosi menunjuk pada 

berbagai aktivitas yang dilakukan 

perusahaan untuk mengkomunikasikan 

kebaikan produknya dan membujuk para 

pelanggan dan konsumen sasaran untuk 

membeli produk tersebut (Saleh, 

2019:187). Promosi merupakan kegiatan 

yang ditujukan untuk mempengaruhi 

konsumen agar mereka menjadi kenal 

akan produk yang ditawarkan oleh 

perusahaan kepada mereka dan mereka 

menjadi senang lalu membeli produk itu 

(Estiana, 2022:21). 

 

Kualitas Layanan 

Kualitas layanan adalah suatu 

penilaian dari pelanggan atau konsumen 

terkait pelayanan atas produk atau jasa 

yang mereka terima (perceived services) 

dengan tingkat pelayanan yang 

diinginkan atau diharapkan (expected 

services) (Idrus, 2021:2). Kualitas 

layanan adalah kemampuan memberikan 

layanan dengan segera dan memuaskan 

(reability), keinginan para staff untuk 

membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang tanggap 

(responsiveness), pengetahuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya para 

staff, bebas bahaya, resiko atau keragu- 

raguan (assurance), kemudahan menjalin 

relasi, komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan 

individual para pelanggan (emphaty), 

meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai dan sarana komunikasi 

(tangibles) (Sa’adah, 2020:5). 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja dari sebuah 

produk yang dirasakan dengan yang 

diharapkan (Adhari, 2021:40). Kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa yang timbul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja (atau 

hasil) yang diharapkan (Judijanto, 

2024:79). 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan desain penelitian 

asosiatif karena penulis berusaha untuk 

meneliti pengaruh variabel bebas terhadap 

variabel terikat. Penelitian ini terdiri dari 

dua variabel bebas (X) dan satu variabel 

terikat (Y). Dua variabel bebas tersebut 

adalah Promosi (X1) dan Kualitas Layanan 

(X2), sedangkan variabel terikatnya adalah 

Kepuasan Pelanggan (Y). Peneliti 

menggunakan teknik Purposive Sampling 

yaitu teknik pengambilan sampel yang 

tidak memberikan peluang yang sama bagi 

setiap anggota populasi untuk terpilih 

menjadi sampel. Perhitungan sampel 

menggunakan rumus Lemeshow dengan 

tingkat kesalahan 10% yang menghasilkan 

sebanyak 100 responden yang merupakan 

pembeli pada Apotek Glucocare Grup. 

Data penelitian adalah data primer 

yang diambil melalui angket (kuisioner) 

yang disebarkan kepada pelanggan Apotek 

Glucocare Grup. Data yang telah 

terkumpul selanjutnya akan diuji secara 

statistik, yang meliputi uji validitas, uji 

reliabilitas, uji normalitas, uji

 multikoleniaritas, uji 

heteroskedastisitas, uji korelasi, uji 

keofisien determinasi, uji regresi, dan uji 

hipotesis. Penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan bantuan aplikasi Statistic 

Program for Social Science (SPSS) versi 

27. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

TABEL 4. Hasil SPSS Uji Validitas (X1) 
 

 

TABEL 5. Hasil SPSS Uji Validitas (X2) 
 

 

TABEL 6. Hasil SPSS Uji Validitas (Y) 
 

Berdasarkan tabel 6, didapatkan 

nilai skor item dengan skor total. Nilai ini 

kemudian dibandingkan dengan nilai r 

tabel. Pada pearson correlation lebih 

besar dari r tabel (r hitung > r tabel) dan 

sig. (2-tailed) lebih kecil dari 0,05 (sig (2- 

tailed) < 0,05). Didapat r tabel sebesar 

0,1966, maka dapat disimpulkan bahwa 

seluruh skor item tersebut berkorelasi 

signifikan dengan skor nilai total 

dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 7. Hasil SPSS Uji Reliabilitas (X1) 
 

Berdasarkan tabel 7 di atas, 

didapat nilai cronbach’s alpha secara 

keseluruhan sebesar 0,772 dan dapat 

disimpulkan bahwa instrument penelitian 

tersebut dinyatakan reliabel karena nilai 

cronbach’s alpha 0,772 > 0,7. 

Tabel 8. Hasil SPSS Uji Reliabilitas (X2) 
 

Berdasarkan tabel 8 di atas, 

didapat nilai cronbach’s alpha secara 

keseluruhan sebesar 0,769 dan dapat 

disimpulkan bahwa instrument penelitian 

tersebut dinyatakan reliabel karena nilai 

cronbach’s alpha 0,769 > 0,7. 

 

Tabel 9. Hasil SPSS Uji Reliabilitas (Y) 
 

Berdasarkan tabel 9 di atas, 

didapat nilai cronbach’s alpha secara 

keseluruhan sebesar 0,789 dan dapat 

disimpulkan bahwa instrument penelitian 

tersebut dinyatakan reliabel karena nilai 

cronbach’s alpha 0,789 > 0,7. 

 

Uji Asumsi Klasik Uji 

Normalitas 

Tabel 10. Hasil SPSS Uji Normalitas 
 

Berdasarkan tabel 10, 

menunjukkan bahwa data residual yang 

diuji berdistribusi normal. Hal ini 

didukung  oleh  nilai  signifikansi 
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asimtotik (2-tailed) sebesar 0,200 yang 

lebih besar dari ambang batas 0,05. 

Uji Multikoleniaritas 

Tabel 11. Hasil Uji Multikoleaniaritas 
 

 
Berdasarkan pengujian pada 

tabel 11, maka dapat diketahui bahwa 

Promosi (X1) memiliki tolerance 0,380 

yang berarti lebih besar dari 0,1 dan nilai 

VIF sebesar 2,631 yang berarti kurang 

dari 10. Kualitas Layanan (X2) memiliki 

tolerance 0,380 yang berarti lebih besar 

dari 0,1 dan nilai VIF sebesar 2,631 yang 

berarti kurang dari 10. Maka dapat 

disimpulkan bahwa varibel Promosi (X1) 

dan Kualitas Layanan (X2) dinyatakan 

bebas multikolinearitas. 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 12. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Berdasarkan pengujian pada 

tabel 12 di atas, nilai sig. Promosi (X1) 

sebesar 0,341 dan nilai sig. Kualitas 

Layanan (X2) sebesar 0,315. Signifikansi 

kedua variabel bernilai diatas 0,05, maka 

dapat disimpulkan bahwa kedua variabel 

tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Uji Korelasi 

Tabel 13. Hasil Uji Korelasi Parsial X1 
 

Berdasarkan hasil pengujian 

pada tabel 13, didapat nilai sig. (2-tailed) 

sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa variabel (X1) 

terhadap (Y) secara parsial memiliki 

hubungan signifikan. Nilai pearson 

correlation sebesar 0,832 berada pada 

tingkat interval 0,80 – 1,000 maka dapat 

disimpulkan bahwa keeratan hubungan 

antara variabel (X1) terhadap (Y) adalah 

sangat kuat dengan arah yang positif 

menunjukkan hubungan kedua variabel 

searah. 

Tabel 14. Hasil Uji Korelasi Parsial X2 
 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel 14, didapat nilai sig. (2-tailed) sebesar 

0,000 lebih kecil dari 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X2) terhadap 

(Y) secara parsial memiliki hubungan 

signifikan. Nilai pearson correlation 

sebesar 0,788 berada pada tingkat interval 

0,60 – 0,799 maka dapat disimpulkan 

bahwa keeratan hubungan antara variabel 

(X2) terhadap (Y) adalah sangat kuat 

dengan arah yang positif menunjukkan 

hubungan kedua variabel searah. 

Tabel 15. Hasil Uji Korelasi Simultan 
 

Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel 15, didapat nilai sig. F change sebesar 

0,000 lebih kecil dari 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X1) dan (X2) 

terhadap (Y) secara simultan memiliki 

hubungan signifikan. Tingkat keerataan 

hubungan variabel (X1) dan (X2) terhadap 

(Y) diperoleh nilai R sebesar 0,860 hal ini 

berpedoman pada tabel interpretasi 

koefisien korelasi nilai R 0,80 – 1,000 

yaitu sangan kuat. 
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Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 16. Hasil koefisien Determinasi 

Parsial (X1) terhadap (Y) 
 

 
Berdasarkan hasil pengujian 

pada tabel 16, antara variabel (X1) 

terhadap (Y) didapat R square sebesar 

0,693. Artinya besarnya kontribusi 

variabel (X1) terhadap (Y) sebesar 

69,3%, sisanya 30,7% berasal dari faktor 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

Tabel 17. Hasil koefisien Determinasi 

Parsial (X2) terhadap (Y) 
 

Berdasarkan hasil pengujian 

pada tabel 17, antara variabel (X2) 

terhadap (Y) didapat R square sebesar 

0,622. Artinya besarnya kontribusi 

variabel (X1) terhadap (Y) sebesar 

62,2%, sisanya 37,8% berasal dari faktor 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

Tabel 18. Hasil koefisien Determinasi 

Simultan 
 

Berdasarkan hasil pengujian 

pada tabel 18, antara variabel (X1) dan 

(X2) terhadap (Y) didapat R square 

sebesar 0,739. Artinya besarnya 

kontribusi variabel (X1) dan (X2) secara 

bersama-sama terhadap (Y) sebesar 

73,9%, sisanya 26,1% berasal dari faktor 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

Uji Regresi 

Tabel 19. Hasil Uji Regresi Linier 

Sederhana (X1) terhadap (Y) 
 

 
Y = a + bX1 

Y = 6,516 + 0,848X1 

1. Nilai constant sebesar 6,516 yang 

berarti bahwa apabila variabel (X1) 

bernilai 0, maka variabel (Y) akan 

bernilai 6,516. 

2. Nilai koefisien regresi variabel (X1) 

adalah 0,848, artinya setiap menambah 

satu satuan (X1) maka akan terjadi 

peningkatan (Y) sebesar 0,848 satuan. 

3. Karena nilai koefisien regresi bernilai 

positif maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel (X1) berpengaruh positif 

terhadap variabel (Y). 

Tabel 20. Hasil Uji Regresi Linier 

Sederhana (X2) terhadap (Y) 
 

 
Y = a + bX1 

Y = 12,804 + 0,694X1 

1. Nilai constant sebesar 12,804 yang 

berarti bahwa apabila variabel (X2) 

bernilai 0, maka variabel (Y) akan 

bernilai 12,804. 

2. Nilai koefisien regresi variabel (X2) 

adalah 0,694, artinya setiap menambah 

satu satuan (X2) maka akan terjadi 

peningkatan (Y) sebesar 0,694 satuan. 

3. Karena nilai koefisien regresi bernilai 

positif maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel (X2) berpengaruh positif 

terhadap variabel (Y). 
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Tabel 21. Hasil Uji Regresi Linier 

Berganda 
 

Y = a + bX1 + bX2 

Y = 5,270 + 0,567X1 + 0,308X2 

1. Nilai constant sebesar 5,270 yang 

berarti bahwa apabila variabel (X1) 

dan (X2) bernilai 0, maka variabel 
(Y) akan bernilai 5,270. 

2. Nilai koefisien regresi variabel (X1) 

adalah 0,567, artinya setiap 

menambah satu satuan (X1) maka 

akan terjadi peningkatan (Y) sebesar 

0,567 satuan. 

3. Nilai koefisien regresi variabel (X2) 

adalah 0,308, artinya setiap 

menambah satu satuan (X1) maka 

akan terjadi peningkatan (Y) sebesar 

0,308 satuan. 

4. Karena nilai koefisien regresi 

bernilai positif maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X1) dan 

(X2) berpengaruh positif terhadap 

variabel (Y). 

 

Uji Hipotesis 

Tabel 22. Hasil Uji t Parsial (X1) 

terhadap (Y) 
 

Berdasarkan hasil pengujian 

pada tabel 22, diperoleh nilai t hitung 

14,863 dengan sig. 0,000 < 0,05. 

Kemudian jika dibandingkan dengan 

t_tabel dengan tingkat kesalahan 5% 

(0,05) dengan nilai df = n-2 = 100-2 = 98 

sehingga diperoleh t_tabel sebesar 

1,98447. Nilai t hitung 14,863 > 1,98447, 

maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang 

artinya terdapat pengaruh signifikan 

antara variabel (X1) terhadap (Y). 

Tabel 23. Hasil Uji t Parsial (X2) terhadap 

(Y) 
 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 23, 

diperoleh nilai t hitung 12,689 dengan sig. 

0,000 < 0,05. Kemudian jika dibandingkan 

dengan t_tabel dengan tingkat kesalahan 

5% (0,05) dengan nilai df = n-2 = 100-2 = 

98 sehingga diperoleh t_tabel sebesar 

1,98447. Nilai t hitung 12,689 > 1,98447, 

maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang 

artinya terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel (X2) terhadap (Y). 

Tabel 24. Hasil Uji f Simultan 
 

Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel 24, diperoleh nilai sig. sebesar 0,000 

> 0,05, dan didapat nilai Fhitung sebesar 

137,566 dan nilai Ftabel dengan tingkat 

kesalahan 5% (0,05) dan df1 = k- 1 = 3-1 = 

2, df2 = n-k = 100-3 = 97, maka 

N1 = 2 dan N2 = 97 adalah sebesar 3,09. 

Nilai Fhitung 137,566 > Ftabel 3,09. Maka 

Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya bahwa 

variabel (X1) dan (X2) terhadap (Y) secara 

simultan memiliki pengaruh yang 

signifikan. 

KESIMPULAN 

a. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan secara parsial antara 

Promosi (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) Apotek Glucocare 

Grup. 

b. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan secara parsial antara 

Kualitas Layanan (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) Apotek 

Glucocare Grup. 
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c. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan secara simultan antara 

Promosi (X1) dan Kualitas Layanan 

(X2) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y) Apotek Glucocare Grup. 
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