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ANALISIS FAKTOR-FAKTOR KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP PERCEIVED CUSTOMER 

VALUE PADA APOTEK DI JAKARTA 

M Azka Habibie1 

 

ABSTRAK 

Persepsi pasien terhadap layanan yang diberikan oleh penyedia layanan 

kesehatan sangat penting untuk keberhasilan pemberian layanan kesehatan. 

Studi ini meneliti nilai yang diciptakan oleh apotek  yang didefinisikan 

sebagai nilai pelanggan yang dirasakan di pasar obat melalui berbagai 

elemen kualitas layanan. Peneliti menggunakan model jalur yang 

menggambarkan hubungan antara elemen-elemen layanan dan nilai 

pelanggan yang dirasakan (PCV). Peneliti menggunakan data yang 

diperoleh dari 102 kuesioner yang diisi oleh responden-responden dalam 

satu bulan terakhir di Apotek K-24 Curug, Kalimalang. Elemen-elemen 

layanan interaksi personal, aspek fisik, kebijakan toko berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap nilai pelanggan yang dirasakan. Dengan 

demikian, apotek dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

jika mereka mempertimbangkan perspektif pelanggan dan fokus pada 

elemen-elemen layanan yang relevan. Untuk meningkatkan manfaat, 

interaksi pribadi tampaknya menjadi hal yang paling penting untuk 

ditangani dengan tepat.  

 

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, loyalitas, apoteker, kualitas layanan 
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY FACTORS ON 

PERCEIVED CUSTOMER VALUE AT PHARMACY IN 

JAKARTA 

 

M Azka Habibie2 

 

ABSTRACT 

A patient’s perception of the service provided by a health care provider 

is essential for the successful delivery of health care. This study examines 

the value created by community pharmacies—defined as perceived 

customer value—in the drug market through varying elements of service 

quality. Researcher use a path model that describes the relationship between 

service elements and perceived customer value. Researcher use data 

obtained from 102 questionnaires on respondents’ fill in the last one months 

in Apotek K-24 Curug, Kalimalang. The service elements personal 

interaction, physical aspect, store policy have a positive significant effect 

on perceived customer value. Thus, pharmacies may enhance customer 

satisfaction and loyalty if they consider the customer perspective and focus 

on the relevant service elements. To enhance benefit, personal interaction 

appears to be most important to address appropriately. 

 

Keywords: client satisfaction, loyalty, pharmacists, service quality 
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