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ABSTRAK 

Dheny, Irwan. 2022. Pengaruh kualitas layanan dan fasilitas sarana prasarana 
terhadap kepuasan pelanggan Apotek Maulana Farma di Kota Metro. 
Thesis. Magister Manajemen. Universitas Muhammadiyah Metro. 
Pembimbing (I) Dr. H. Afdal Mazni, SE. M.M, Pembimbing (II) Dr. Bambang 
Suhada, SE. M.Si. 

 
Beberapa faktor dari banyaknya persaingan penyedia jasa layanan obat- 

obatan bisa juga disebabkan oleh faktor internal yaitu kualitas layanan dan fasilitas 
sarana prasarana. Maka tujuan dari penelitian ini ialah 1) menguji pengaruh 
kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan apotek Maulana farma di Kota 
Metro, 2) menguji pengaruh fasilitas sarana prasarana terhadap kepuasan 
pelanggan apotek Maulana farma di Kota Metro, 3) menguji secara bersama-sama 
kualitas layanan dan sarana prasarana dengan kepuasan pelanggan apotek 
Maulana farma di Kota Metro. 

Riset ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan jumlah sampel sebesar 
96 responden pelanggan yang sering melakukan pembelian di apotek Maulana 
Farma. Metode yang digunakan adalah angket kuesioner yang secara langsung 
diberikan kepada pelanggan saat melakukan pembelian di apotek dan teknik 
sampel yang digunakan secara purposive sampling. Selanjutnya data angket yang 
terkumpul diuji menggunakan uji validitas, reliabilitas, normalitas, linieritas, dan 
homogenitas serta uji regresi berganda dengna keputusan uji t serta uji f. 

Hasil riset diketemukan bahwa 1) Kualitas pelayanan memiliki peran positif 
dan signifikan dengan kepuasan pelanggan hal ini yang merupakan bila layanan 
yang diberikan sudah sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan, maka 
dalam kualitas pelayanan perlu dipertahankan, 2) Fasilitas sarana prasarana 
memiliki peran positif dan signifikan dengan kepuasan kepuasan pelanggan, hal 
ini sarana prasarana yang tersedia dilingkungan maupun di apotik yang 
bermaksud memberikan layanan maksimal termasuk indikator perencanaan 
spasial dan perencanaan ruangan masih perlu di benahi dan upayakan untuk 
diperbarui supaya pelanggan merasa nyaman dan puas lebih dioptimalkan 
kembali, 3) Kepuasan pelanggan yang memiliki peranan terhadap kualitas 
pelayanan dan fasilitas sarana prasarana agar dalam perbedaan antara harapan 
dan kinerja dari hasil yang dirasakan setelah pemakaian jasa, umunya harapan 
pelanggan memperkirakan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan 
diterimanya dengan indikator kesesuaian harapan, minat berkunjung, dan 
kesediaan merekomendasi sudah menunjukkan hasil yang baik dan perlunya 
ditingkatkan. 

Saran Kepuasan pelanggan dapat meningkat sebaiknya kesesuian 
pelanggan mengenai racikan obat yang lebih cepat, tepat, dan akurat lebih 
diutamakan, maka minat pelanggan dalam berkunjung ke apotik Maulana farma 
dapat optimal sehingga pelanggan merasa puas dan bersedia untuk 
merekomendasikan kepada semua pelanggan lainnya, maka untuk fasilitas 
sarana dan prasarana khususnya ruang tunggu, bahkan kursi tunggu diupayakan 
dan disesuaikan apa yang menjadi keluhan pada pelanggan. 

 

Kata Kunci: kualitas layanan, fasilitas sarana prasarana, kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 
 

Irwan, Dheni. 2022. The effect of service quality and infrastructure on customer 
satisfaction at Maulana Farma Pharmacy Metro City. thesis. Master in 
Management. Metro Muhammadiyah University. Supervisor (I) Dr. H. Afdal 
Mazni, SE. M.M, Supervisor (II) Dr. Bambang Suhada, SE. M.Si. 

 

Several factors from the high competition for drug service providers can also be 
caused by internal factors, namely the quality of services and infrastructure 
facilities. So the purpose of this study is 1) to examine the effect of service quality 
on customer satisfaction at Maulana Farma pharmacies in Metro City, 2) to 
examine the effect of infrastructure facilities on customer satisfaction at Maulana 
Farma pharmacies in Metro City, 3) to jointly test the quality of services and 
facilities. infrastructure with customer satisfaction Maulana Farma pharmacy in 
Metro City. 
This research uses a quantitative approach and the number of samples is 96 
customer respondents who often make purchases at the Maulana Farma 
pharmacy. The method used is a questionnaire which is directly given to the 
customer when making a purchase at the pharmacy and the sampling technique 
used is purposive sampling. Furthermore, the collected questionnaire data was 
tested using validity, reliability, normality, linearity, and homogeneity tests as well 
as multiple regression tests with t-test decisions and f-tests. 
The results of the research found that 1) Service quality has a positive and 
significant role with customer satisfaction, this is if the services provided are in 
accordance with or even exceeding customer expectations, then the quality of 
service needs to be maintained, 2) Infrastructure facilities have a positive and 
significant role with customer satisfaction, this is the infrastructure available in the 
environment and in pharmacies that intend to provide maximum service including 
spatial planning indicators and room planning still need to be addressed and try to 
be updated so that customers feel comfortable and satisfied, more optimized 
again, 3) Customer satisfaction who has the role of service quality and 
infrastructure facilities so that in the difference between expectations and 
performance from the results felt after using the service, generally customer 
expectations estimate or customer beliefs about what they will receive with 
indicators of price compliance what, interest in visiting, and willingness to 
recommend have shown good results and need to be improved. 
Suggestions Customer satisfaction can be increased, it is better if the customer's 
suitability regarding faster, precise, and accurate drug concoctions is prioritized, 
so that customer interest in visiting Maulana Farma pharmacies can be optimal so 
that customers feel satisfied and are willing to recommend to all other customers, 
then for the facilities and infrastructure, especially the waiting room, even waiting 
chairs are sought and adjusted to what the customer complains about. 

 
Keywords: service quality, infrastructure facilities, customer satisfaction 
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“Sistem pendidikan yang bijaksana setidaknya akan mengajarkan kita 

betapa sedikitnya yang belum diketahui oleh manusia, seberapa banyak 

yang masih harus ia pelajari” 
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