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Abstrak

Saat ini persaingan antar pasar industri farmasi semakin kompetitif sehingga membutuhkan
strategi pemasaran yang tepat untuk menciptakan kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan kelengkapan
produk terhadap kepuasan konsumen pada Apotekku di Tabanan. Populasi penelitian ini
adalah konsumen Apotekku di Tabanan, jumlah sampel valid yang diperoleh sebanyak 105
orang. Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji hipotesis. Berdasarkan hasil
analisis diperoleh bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga dan kelengkapan produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Untuk meningkatkan
kepuasan konsumen, Apotekku perlu meningkatkan kualitas pelayan dengan menyediakan
sarana dan prasarana yang memadai, meningkatkan kepekaan karyawan akan kebutuhan
konsumen, meningkatkan kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang
memuaskan serta meningkatkan kesigapan karyawan dalam membantu konsumen
mendapatkan apa yang dibutuhkan. Pada aspek harga, Apotekku perlu memastikan
keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, dan
kesesuaian harga dengan manfaat. Pada aspek harga, Apotekku perlu menyediakan berbagai
jenis merek atau tipe produk, dan memastikan tersedia pilihan produk dengan berbagai
tingkatan kualitas.

Kata Kunci:
Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kelengkapan Produk

Copyright (c) 2024 Ni Luh Putu Indiani

P< Corresponding author :
Email Address : indi_arca@yahoo.com

PENDAHULUAN

Seiring perkembangan zaman produk-produk kesehatan semakin dibutuhkan oleh
masyarakat. Persaingan bisnis dalam dunia kesehatan semakin kuat salah satunya yang
terjadi pada sarana kesehatan terutama pada penjualan obat yang dilakukan oleh apotek.
Apotek merupakan bisnis jangka panjang yang tetap akan dibutuhkan (Mourboy et al., 2022).
Apotekku merupakan apotek yang menyediakan obat-obatan dan menjual obat dengan resep
dokter ataupun tidak. Salah satu tujuan Apotekku sesuai dengann standar kefarmasian pada
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umumnya yaitu untuk meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian di apotek dan
memberikan pelayanan yang memuaskan kepada konsumen. Pada awal berdirinya,
Apotekku mengalami peningkatan jumlah penjualan sehingga memperoleh keuntungan dari
penjualan obat dan alat kesehatan. Namun seiring berjalannya waktu, semakin banyak
muncul pesaing-pesaing baru di industri apotek. Apotekku harus bersaing dengan apotek
lainnya yang menawarkan produk sejenis, sehingga ketika konsumen memiliki banyak
alternatif pilihan tempat. Persaingan yang ketat menyebabkan kepuasan konsumen menjadi
semakin penting untuk dijaga agar dapat bertahan.

(Kotler & Keller, 2018) yang mengungkapkan kunci utama untuk mempertahankan
konsumen adalah kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan
konsumen, senang atau kecewa setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan apa
yang dia harapkan (Indrasari, 2019). Kepuasan konsumen adalah situasi yang ditunjukkan
oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan
yang diharapkan serta terpenuhi secara baik (Tjiptono, 2018). Baik tidaknya kualitas
pelayanan bergantung pada kemampuan perusahaan dan stafnya memenuhi harapan
konsumen secara konsisten (Mahmudin, 2022). Harapan konsumen tersebut tercermin pada
pelayanan yang baik, ramah tamah, sopan santun, ketepatan waktu, dan kecepatan menjadi
nilai penting yang diharapkan oleh para konsumen (Ariyandi et al., 2020). Kualitas pelayanan
yang baik berpengaruh pada kepuasan konsumen (Arifki & Nurtjahjani, 2018); (Gunardi &
Erdiansyah, 2019); (Lustono et al., 2022a) (Roselina & Niati, 2019); (Susanto, 2021).

Tidak hanya pelayanan yang baik, persepsi harga pun menentukan kepuasan
konsumen. Dalam hal ini, konsumen merasa puas apabila harga produk yang ditawarkan
sesuai dengan manfaat yang didapatkan, karena harga merupakan nilai suatu produk yang
dikeluarkan, dalam pertukaran untuk mendapatkan produk (Dharmmesta & Handoko, 2018).
Persepsi harga barang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
(Isfahila et al., 2018); (Farida et al., 2021); (Harjati & Venesia, 2015); (A. marlina Nurbait, 2022);
(Prastiwi & Rivai, 2022).

Selain kualitas produk dan persepsi harga, kelengkapan produk adalah strategi yang
digunakan agar konsumen merasa puas. Hal itu juga akan memberikan dampak positif pada
pelaku usaha seperti konsumen yang merasa puas akan memiliki ketertarikan untuk membeli
kembali (Wijayasari & Mahfudz, 2018). (Kotler & Keller, 2018) mengemukakan kelengkapan
produk adalah tersedianya semua jenis produk yang ditawarkan untuk dimiliki, dipakai atau
dikonsumsi oleh konsumen yang dihasilkan oleh suatu produsen, sedangkan (Hardiansyah
et al., 2021) mengemukakan kelengkapan produk menyangkut kedalaman, luas dan kualitas
produk yang ditawarkan juga ketersediaan produk tersebut setiap saat di toko (Fajrin &
Harahap, 2022). (Eriyanti & Kusmadeni, 2021) berpendapat bahwa konsumen cenderung
memilih tempat yang menawarkan produk yang bervariasi dan lengkap menyangkut
kedalaman, luas, dan kualitas keragaman barang yang ditawarkan oleh penjual. Semakin
lengkap sebuah perusahaan mampu menyediakan produk maka semakin memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga kepuasan konsumen akan meningkat (Efendji,
2018). Kelengkapan produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
(Efnita, 2017); (Nurjamilah et al., 2023); (Susanto, 2021); (Thiodorus, 2022); (Mufidah, 2021).
Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga dan kelengkapan produk terhadap kepuasan konsumen pada Apotekku.

Kepuasan Konsumen

Menurut (Rufliansah & Seno, 2020), kepuasan konsumen merupakan penilaian
konsumen mengenai ciri atau keistimewaan produk, jasa, atau produk itu sendiri, yang
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan
konsumsi. Menurut (Mowen & Minor, 2018), kepuasan konsumen merupakan keseluruhan
sikap konsumen sebagai hasil dari evaluasi terhadap konsumsi mereka akan produk atau jasa.
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Menurut (Wahyuni, 2021) kepuasan konsumen adalah suatu kondisi dimana kebutuhan,
keinginan dan harapan konsumen terhadap sebuah produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi.
Berdasarkan beberapa teori tersebut, peneliti sampai pada pemahaman bahwa
kepuasan konsumen merupakan penilaian setiap konsumen dengan membandingkan antara
kondisi yang ada dengan kondisi yang diharapkan. Jika produk atau jasa yang diberikan oleh
perusahaan sesuai dengan ekspetasi konsumen maka konsumen akan merasa puas.
Sebaliknya, jika produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan tidak sesuai dengan
ekspektasi konsumen maka konsumen akan merasa kecewa. Adapun indikator yang
digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen adalah:
Menurut (Andika et al., 2022) indikator kepuasan konsumen meliputi:

1. Kesesuaian harapan : Kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian
antara kinerja jasa atau produk yang diharapkan oleh konsumen dengan yang
dirasakan oleh konsumen.

2. Minat beli ulang: Minat beli ulang merupakan kesediaan konsumen untuk
melakukan pemakaian ulang terhadap jasa atau produk terkait.

3. Kesediaan merekomendasikan: Kesediaan merekomendasikan merupakan
kesediaan konsumen untuk merekomendasikan jasa atau produk kepada
teman atau keluarga.

Kualitas Pelayanan

Menurut (Tjiptono, 2018), kualitas pelayanan adalah tingkat kualitas yang diharapkan
oleh konsumen untuk memenuhi keinginannya, jika konsumen merasakan jasa atau
pelayanan yang diterimanya dapat memenuhi apa yang diharapkan atau bahkan melampaui
harapannya, maka kualitas jasa atau pelayanan tersebut dipersepsikan baik, prima dan
memuaskan. Sebaliknya apabila jasa atau pelayanan yang diberikan kepada konsumen tidak
mampu memenuhi apa yang diharapkan konsumen, maka kualitas jasa tersebut
dipersepsikan buruk.

Menurut (Donnyanggoro & Secapramana, 2021), (Gani & Hillebrandes Oroh, 2021),
(Syahsudarmi, 2022) terdapat lima indikator pokok kualitas pelayanan, yaitu:

1. Bukti fisik yaitu tampilan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya yang merupakan cerminan dari layanan yang diberikan
oleh pemberi jasa.

2. Keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan sesuai
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

3. Daya tanggap yaitu kesigapan untuk membantu dan memberikan layanan
yang cepat dan tepat kepada konsumen.

4. Jaminan mencakup pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen
kepada perusahaan.

5. Perhatian yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi kepada konsumen seperti kepekaan akan kebutuhan konsumen.
Menurut (Avila & Boavida, 2017) kualitas pelayanan merupakan sebuah elemen

penting dari tanggapan konsumen dalam pelayanan murni, misalnya pelayanan kesehatan,
pelayanan keuangan, dan pendidikan. Penelitian yang dilakukan oleh (Roselina & Niati,
2019), (Gunardi & Erdiansyah, 2019), (Aritki & Nurtjahjani, 2018), (Lustono et al., 2022), dan
(Susanto, 2021) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Dari kajian empiris tersebut dapat dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
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Persepsi Harga

Persepsi harga merupakan penilaian konsumen dan bentuk emosional yang terasosiasi
mengenai apakah harga yang ditawarkan oleh penjual dan harga yang dibandingkan dengan
pihak lain dapat diterima atau dapat dijustifikasi (Siahaan et al., 2021). Persepsi harga
merupakan penilaian bagi suatu hasil dan bagaimana suatu proses nantinya mendapatkan
suatu hasil yang dapat diterima dan pastinya dalam suatu kewajaran dalam arti lain masuk
akal (Sanjaya et al., 2020). Persepsi harga merupakan suatu proses dimana konsumen
menginterpretasikan nilai harga atau atribut barang dan jasa yang diharapkan, saat konsumen
mengevaluasi dan meneliti harga produk ini sebagian besar dipengaruhi oleh perilaku
konsumen itu sendiri (Tjiptono, 2018).

Indikator yang digunakan untuk mengukur persepsi harga, diadaptasi dari studi yang
dilakukan oleh (Hasugian & Sari, 2023), (Gani & Hillebrandes Oroh, 2021) dan (Nurjamilah et
al., 2023) yaitu sebagai berikut:

1. Keterjangkauan persepsi harga yaitu konsumen merasa bahwa persepsi harga
yang tertera pada produk sesuai dengan daya beli yang mereka miliki.

2. Kesesuaian persepsi harga dengan kualitas produk yaitu konsumen merasa
bahwa kualitas yang mereka terima sesuai dengan persepsi harga yang mereka
bayarkan.

3. Daya saing persepsi harga yaitu kemampuan perusahaan memberikan harga
yang lebih rendah dibandingkan kompetitor.

4. Kesesuaian persepsi harga dengan manfaat merupakan manfaat produk yang
ditawarkan perusahaan sesuai dengan harga yang diberikan.

Konsumen yang memiliki persepsi harga yang baik terhadap produk dapat langsung
memutuskan untuk membeli produk tersebut karena dapat menilai bahwa harga yang
ditawarkan oleh produk tersebut sesuai dengan harapannya. Penelitian yang dilakukan oleh
(Harjati & Venesia, 2015), (Isfahila et al., 2018), (Prastiwi & Rivai, 2022), (Farida et al., 2021),
dan (Nurbait, 2022) menemukan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Dari kajian empiris tersebut dapat dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:

H2: Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen

Kelengkapan Produk

Menurut (Kotler & Keller, 2018) kelengkapan produk adalah tersedianya semua jenis
produk yang ditawarkan untuk dimiliki, dipakai atau dikonsumsi oleh konsumen.
Kelengkapan produk dapat diartikan sebagai produk yang memiliki desain atau jenis yang
berbeda (Groover, 2017). Kelengkapan produk merupakan yang membedakan produk antara
perusahaan dengan perusahaan lain dalam kategori produk yang sama (Puspika & Sitorus,
2023). Kelengkapan produk adalah kondisi yang tercipta dari ketersediaan barang dalam
jumlah dan jenis yang sangat variatif, sehingga menimbulkan banyaknya pilihan dalam
proses belanja konsumen (Suhendi & Sari, 2022).
Menurut (Jacobus et al., 2022) indikator kelengkapan produk yaitu:

1. Variasi merek produk merupakan banyaknya jenis merek yang ditawarkan.

2. Variasi kelengkapan produk yaitu sejumlah kategori barang yang berbeda di
dalam toko. Toko dengan banyak jenis atau tipe produk barang yang dijual
dapat dikatakan mempunyai banyak ragam kategori produk yang ditawarkan

3. Variasi kualitas produk merupakan standar kualitas umum dalam kategori
barang berkaitan dengan kemasan, label, ketahanan suatu produk, jaminan,
bagaimana produk dapat memberikan manfaat.

(Eriyanti & Kusmadeni, 2021) berpendapat bahwa konsumen cenderung memilih
tempat yang menawarkan produk yang bervariasi dan lengkap menyangkut kedalaman, luas,
dan kualitas keragaman barang yang ditawarkan oleh penjual. Semakin lengkap sebuah
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perusahaan mampu menyediakan produk maka semakin memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen, sehingga kepuasan konsumen akan meningkat (Efendi, 2018).
Penelitian yang dilakukan oleh (Nurjamilah et al., 2023), (Mufidah, 2021), dan (Susanto, 2021)
menemukan bahwa kelengkapan produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

H3: Kelengkapan produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

Kerangka konseptual penelitian digambarkan sebagai berikut.
Gambar 1. Kerangka Pemikiran Penelitian

Kualitas  “\e——————— |
pelayanan
(X1

Kepuasan
Persepsi harga konsumen
(X) i (¥)

X1 Kelengkapan
i1 produk ¥V _________
Xas (XS)

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Apotekku di daerah Tabanan, Bali. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen pada Apotekku di Tabanan. Penentuan jumlah sampel
minimum dihitung berdasarkan rumus (Hair, 2010), yaitu jumlah anggota sampel yang
dianggap representatif minimal 5-10 kali dari jumlah indikator yang diteliti. Penelitian ini
menggunakan 15 indikator sehingga dapat diperoleh ukuran sampel sebesar 7 x 15 = 105
responden. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode survey dengan
mengunakan kuisioner. Butir pernyataan diukur dengan skala Likert menggunakan lima
angka dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Teknik analisis data yang
dipergunakan adalah analisis regresi linier berganda untuk mengukur pengaruh variabel
bebas terhadap variabel dependen (Sugiyono, 2018).

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uj1 VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Hasil uji validitas ditampilkan pada Tabel 1 yang menunjukkan bahwa seluruh
koefisien korelasi dari indikator variabel yang diuji nilainya lebih besar dari 0,30. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa seluruh indikator yang terdapat pada penelitian ini terbukti
valid.

1. Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Variabel Item pertanyaan Koefisien = r-tabel Keterangan
korelasi
Y1.1 Kesesuaian harapan 0,931 0,300 Valid
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Variabel Item pertanyaan Koefisien = r-tabel Keterangan
korelasi
Kepuasan Y1.2 Minat beli ulang 0,927 0,300 Valid
Konsumen Y1.3 Kesediaan 0,909 0,300 Valid
(Y) merekomendasikan
Kualitas X1.1 Bukti fisik 0,936 0,300 Valid
pelayanan X1.2 Perhatian 0,941 0,300 Valid
(X1) X1.3 Keandalan 0,938 0,300 Valid
X1.4 Daya tanggap 0,909 0,300 Valid
X1.5 Jaminan 0,893 0,300 Valid
Persepsi X2.1 Keterjangkauan harga 0,876 0,300 Valid
Harga X2,2 Kesesuaian harga 0,890 0,300 Valid
(X2) dengan kualitas
produk
X2.3 Daya saing 0,831 0,300 Valid
X2.4 Kesesuaian harga 0,816 0,300 Valid
dengan manfaat
Kelengkapan X3.1 Variasi merek 0,936 0,300 Valid
Produk X3.2 Variasi kelengkapan 0,954 0,300 Valid
(X3) X3.3 Variasi kualitas 0,938 0,300 Valid

Hasil uji reliabilitas pada Tabel 2 menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha masing-masing
variabel lebih besar dari 0,60. Hal tersebut menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki
reliabilitas yang baik.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kepuasan Konsumen (YY) 0,911 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X1) 0,957 Reliabel
Persepsi Harga (X2) 0,975 Reliabel
Kelengkapan Produk (X3) 0,937 Reliabel

2. Uj1 HIPOTESIS

Hasil analisis regresi linier berganda ditampilkan pada Tabel 3. H1 diterima dengan
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, yang berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. H2 diterima dengan tingkat signifikansi 0,033
< 0,05, yang berarti bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. H3 diterima dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, yang berarti bahwa
kelengkapan produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kelengkapan produk memiliki nilai koefisien regresi yang paling besar di antara
variabel lainnya, maka dapat disimpulkan bahwa kelengkapan produk memiliki pengaruh
yang lebih dominan terhadap kepuasan konsumen dibandingkan variabel lainnya dalam
model. Nilai Adjusted R-Square dari model regresi yang terbentuk dalam penelitian ini adalah
sebesar 0,841 yang bermakna bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kelengkapan
produk mampu menjelaskan 84,1 persen variasi pada kepuasan konsumen, sisanya sebesar
15,9 persen dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam model.

Tabel 3. Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji-t)
Variabel Koefisien Regresi T Sig
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B Std.
Error
Kualitas Pelayanan 0,258 0,063 4,062 0,000
Persepsi Harga 0,108 0,050 2,170 0,033
Kelengkapan produk 0476 0,103 4,639 0,000

R2: 0,841

Hasil analisis regresi linier berganda ditampilkan pada Tabel 4. H4 diterima dengan
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, yang berarti bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga,
kelengkapan produk secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen.

Tabel 4. Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji-F)

ANOVA

Model Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares

Regression 803,69 3 267,89 164,32 0,000

Residual 151,62 93 1,630

Total 955.32 96

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Apotekku di Tabanan
Hasil analisis data secara statistik membuktikan bahwa kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Apotekku di Tabanan.
Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan
konsumen pada Apotekku di Tabanan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Roselina & Niati, 2019), (Gunardi & Erdiansyah, 2019), (Arifki & Nurtjahjani,
2018), (Lustono et al., 2022), (Susanto, 2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Aspek-aspek yang perlu
diperhatikan untuk meningkatkan kualitas pelayan adalah dengan menyediakan sarana dan
prasarana yang memadai, meningkatkan kepekaan karyawan akan kebutuhan konsumen,
meningkatkan kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang memuaskan serta
meningkatkan kesigapan karyawan dalam membantu konsumen mendapatkan apa yang
dibutuhkan dan meningkatkan keterampilan yang dimiliki karyawan agar dapat menguasai
produk yang ditawarkan.

Pengaruh Persepasi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Apotekku di Tabanan
Hasil analisis data secara statistik membuktikan bahwa persepsi harga secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Apotekku di Tabanan.
Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa harga yang kompetitif akan meningkatkan
kepuasan konsumen. Apabila Apotekku di Tabanan mampu memperhatikan harga pada
produk yang mereka jual maka kepuasan konsumen akan meningkat. Hasil penelitian ini
searah dan didukung oleh penelitian sebelumnya yaitu (Isfahila et al., 2018), (Farida et al.,
2021), (Harjati & Venesia, 2015), (Nurbait, 2022), (Prastiwi & Rivai, 2022) yang menyatakan
bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Aspek-aspek yang perlu diperhatikan terkait persepsi harga untuk meningkatkan kepuasan
konsumen adalah memastikan keterjangkauan harga dengan cara menawarkan harga yang
sesuai dengan daya beli yang konsumen miliki, kesesuaian harga dengan kualitas produk
melalui penawaran kualitas produk dan layanan yang sesuai dengan jumlah nominal yang
konsumen bayarkan, daya saing harga dengan memberikan harga yang lebih kompetitif
dengan kompetitor dan kesesuaian harga dengan manfaat melalui penawaran manfaat
produk yang sesuai dengan harga yang diberikan.
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Pengaruh Kelengkapan Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Apotekku di
Tabanan

Hasil analisis data secara statistik membuktikan bahwa kelengkapan produk secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Apotekku di Tabanan.
Hal ini berarti semakin lengkap produk yang ditawarkan maka akan meningkatkan kepuasan
konsumen pada Apotekku di Tabanan. Hasil penelitian ini searah dan didukung penelitian
sebelumnya oleh (Efnita, 2017), (Nurjamilah et al., 2023), (Susanto, 2021), (Thiodorus, 2022),
(Mufidah, 2021), yang menyebutkan bahwa kelengkapan produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Aspek-aspek yang perlu diperhatikan untuk
meningkatkan kepuasan konsumen melalui kelengkapan produk adalah dengan
menyediakan berbagai jenis merek atau tipe produk, dan memastikan tersedianya pilihan
produk dengan berbagai tingkatan kualitas.

SIMPULAN

Kunci utama untuk mempertahankan konsumen adalah kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan konsumen, senang atau kecewa setelah membandingkan
antara apa yang dia terima dan apa yang dia harapkan. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan kelengkapan produk
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Apotekku di Tabanan. Hasil penelitian
menemukan bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kelengkapan produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dalam upaya
meningkatkan kepuasan konsumen di Tabanan perlu meningkatkan kinerjanya pada
beberapa aspek yaitu kepuasan konsumen terutama menumbuhkan rasa kesediaan konsumen
untuk merekomendasikan Apotekku di Tabanan kepada orang lain. Pada kualitas pelayanan,
aspek yang perlu ditingkatkan adalah pada indikator jaminan yaitu karyawan Apotekku di
Tabanan mencakup pengetahuan dan keterampilan terkait produk yang ditawarkan. Dalam
persepsi harga, aspek yang perlu ditingkatkan adalah keterjangkauan harga yaitu harga yang
ditawarkan harus menyesuaikan dengan para kompetitor. Pada kelengkapan produk, aspek
yang perlu ditingkatkan adalah menambah kelengkapan variasi merek produk. Keterbatasan
penelitian ini adalah terbatasnya generalisasi hasil penelitian di industri lain, sebab
karakteristik unik dari industri lain dapat mengubah serangkaian faktor yang memengaruhi
kepuasan konsumen. Peneliti selanjutnya dapat meneliti dan mengkaji lebih dalam faktor-
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti customer experience dan brand image.
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