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Abstract 

Based on observation, the advertising and service quality at Segina 
Pharmacy is not satisfactory. Effective advertising and high service 

quality are very important in creating customer satisfaction. This study 

aims to determine the effect of advertising and service quality partially 

and simultaneously on customer satisfaction. The population of this 

study is all customer data at Segina Pharmacy. The research sample uses 

the Slovin formula with 50 samples. The method used in this research is 

descriptive quantitative. Hypothesis testing was carried out with the 

support of the SPPS application version 26. The constant value (a) has 

a positive value of 1.737, the regression coefficient X1 = 0.738, and the 

regression coefficient X2 = 0.678. Based on the results study, it is found 

that the significance value for the influence of X1 on Y was 0.001 <0.05, 
and the t-count value was 3,981 > t-table 2.011, then H0 is rejected and 

H1 is accepted. The significance value for the effect of X2 on Y is 0.001 

<0.05, and the t-count is 4.145 > t-table 2.011. It concludes that H0 is 

rejected then H1 is accepted. It proves that there is a partial and 

significant positive value effect between advertising on customer 

satisfaction and service quality on customer satisfaction at Segina 

Pharmacy Denpasar. The significance value of the simultaneous result 

of X1 and X2 on Y is 0.000 <0.05. In addition, the calculated F value is 

52.431, the F-table value is 3.20. It concludes that H0 is rejected and H1 

is accepted. The results study stated that there was a significant 

simultaneous effect between advertising and service quality with 

customer satisfaction at Segina Pharmacy Denpasar. The coefficient of 
determination is 69.1% and 30.9% caused by additional factors that 

affect customer satisfaction that have not been discussed in this study. 

Kata kunci:  
Iklan, Kualitas 

Pelayanan, Kepuasan 

pelanggan  

Abstrak 

Berdasarkan observasi iklan dan kualitas pelayanan di Apotek Segina 

kurang optimal. Iklan yang efektif dan kualitas pelayanan yang tinggi 

merupakan kombinasi penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan 

yang optimal. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahuai 

pengaruh iklan dan kualitas pelayanan secara parsial dan simultan 

terhadap kepuasan pelanggan. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh 

data konsumen pada Apotek Segina. Sampel penelitian ini 
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menggunakan rumus slovin sehingga sampel dalam penelitian ini yaitu 

50 sampel. Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah deskriptif 

kuantitatif. Dilakukan pengujian hipotesis dengan dukungan aplikasi 

SPPS versi 26. Nilai konstanta (a) memiliki nilai positif sebesar 1,737, 

Koefisien regresi X1 = 0,738 dan Koefisien regresi X2 = 0,678. 

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai dari Signifikansi untuk 

pengaruh X1 terhadap Y sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung 3.981 

> t tabel 2,011, maka ditarik kesimpulan jika H0 ditolak maka H1 

diterima dan Nilai dari Signifikansi untuk pengaruh X2 terhadap Y 

sebesar 0,001 < 0,05 dan hasil dari t hitung 4,145 > t tabel 2,011, dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak maka H1 diterima. Hal ini membuktikan 

bahwa adanya pengaruh nilai positif secara parsial dan signifikan 
antara iklan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Apotek Segina Denpasar. Nilai 

signifikansi pada pengaruh simultan X1 dan X2 terhadap Y sebesar 

0,000 < 0,05. Selain itu, nilai F hitung sebesar 52,431, nilai F tabel 

sebesar 3,20. Sehingga disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. 

Hasil Penelitian menyatakan adanya pengaruh simultan yang signifikan 

antara iklan dan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan di 

Apotek Segina Denpasar. Hasil koefisien determinasi sebesar 69,1% 

dan sebesar 30,9% disebabkan ada faktor-faktor tambahan yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yang belum dibahas dipenelitian 

ini. 

PENDAHULUAN 

 Dua faktor kuncil yang melmillilkil dampak silgnilfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan 

adalah ilklan yang elfelktilf dan kualiltas pellayanan yang unggul. Pelngaruh ilklan dan kualiltas 
pellayanan ilnil belrjalan selilrilng dan melmbelntuk fondasil yang kuat bagil kelsukselsan bilsnils 

dalam melmelnuhil harapan dan kelilngilnan pellanggan. 

Ilklan yang elfelktilf dan kualiltas pellayanan yang tilnggil melrupakan kombilnasil pelntilng 

dalam melncilptakan kelpuasan pellanggan yang optilmal. Belrdasarkan obselrvasil, ilklan dan 
kualiltas pellayanan dil Apotelk Selgilna Kurang Optilmal karelna hilngga saat ilnil ilklan yang 

dillakukan olelh staff Apotelk Selgilna hanya melnggunakan meldila sosilal delngan platform 

facelbook dan ilnstagram. Kurang aktilf dalam melmbuat postilngan dil platform telrselbut. 
 

METODE  

 

Pelnelliltilan ilnil melnggunakan jelnils pelnelliltilan delskrilptilf kuantiltatilf adalah suatu 
meltodel yang belrtujuan untuk melmbuat gambar atau delskrilptilf telntang suatu keladaan selcara 

objelktilf yang melnggunakan angka, mulail daril pelngumpulan data, pelnafsilran telrhadap data 

telrselbut selrta pelnampillan dan hasillnya (Arilkunto, 2006). Jelnils Pelnelliltilan ilnil adalah 
kuantiltatilf delngan melnggunakan rancangan pelnelliltilan delskrilptilf obselrvasilonal. Pelnelliltilan 

dilgunakan untuk mellilhat gambaran daril felnomelna, delskrilpsil kelgilatan dillakukan selcara 

silstelmatils dan lelbilh melnelkankan pada data faktual daril pada pelnyilmpulan (Nursalam, 
2013).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hail Uji Validitas dan Realiabilitas 
Pelngujilan valildiltas selrta rellilabilliltas alat yang dilgunakan pada kuelsilonelr melrupakan 

hal yang pelntilng dillakukan untuk melnghasillkan pelnelliltilan yang akurat dan telrpelrcaya. 

Pelntilngnya melnggunakan ilnstrumeln yang dapat dilpelrtanggungjawabkan selhilngga dapat 
melmastilkan valildiltas dan rellilabilliltas hasill pelnelliltilan. Pelngujilan valildiltas dillakukan 
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telrhadap 50 sampell, delngan tilngkat silgnilfilkansil yang tellah dilgunakan selbelsar 5%. Hasillnya 

dapat dillilhat selbagail belrilkut. 

Tabell 1. Ujil Valildiltas dan Rellilabilliltas 
No Iltelm Pelrnyataan Koelfilsileln 

Korellasil 

Kelt Alpha 

Cronbach 

Kelt 

1 Seltellah mellilhat ilklan, saya telrtarilk melmbellil 
obat dil Apotelk Selgilna (X1.1) 

0,916 Valild   

2 Apotelk Selgilna melmbelrilkan 
ilnformasil yang mudah dilpahamil (X1.2) 

0,818 Valild  
0,825 

 
Rellilabell 

3 Saya pelrnah mellilhat ilklan Apotelk Selgilna 
selcara darilng bailk daril ilnstagram atau 

facelbook (X1.3)  

0,857 Valild   

4 Pellayanan Apotelk Selgilna yang telpat waktu 

(X2) 

0,762 Valild   

5 Karyawan/Apotelkelr yang tanggap dalam 

melnjellaskan obat yang saya tildak keltahuil 

(X2.2) 

0,628 Valild   

6 Obat yang saya caril sellalu ada dil Apotelk 

Selgilna (X2.3) 

0,694 Valild 0,759 Rellilabell 

7 Karyawan maupun Apotelkelr mellayanil 

delngan ramah/selnyum (X2.4) 

0,736 Valild   

8 Kondilsil ruangan apotelk yang rapil dan belrsilh  

(X2.5) 

0,794 Valild   

9 Obat yang telrseldila dil Apotelk Selgilna 

belrkualiltas (Y1.1) 

0,652 Valild   

10 Pelgawail Apotelk Selgilna mampu mellayanil 

delngan bailk dan tanggap (Y1.2) 

0,813 Valild   

11 Pellayanan dil Apotelk Selgilna yang ramah dan 

sopan (Y1.3) 

0,794 Valild 0,864 Rellilabell 

12 Harga obat dil Apotelk Selgilna yang sangat 

telrjangkau (Y1.4) 

0,749 Valild   

13 Apotelk Selgilna melmillilkil lokasil yang stratelgils 

(Y1.5) 

0,785 Valild   

14 Melngelluarkan bilaya seldilkilt untuk melmbellil 

obat dil Apotelk Selgilna (Y1.6) 

0,838 Valild   

 

Analisis Deskriptif 

Pelngujilan valildiltas selrta rellilabilliltas alat yang dilgunakan pada kuelsilonelr melrupakan 

hal yang pelntilng dillakukan untuk melnghasillkan pelnelliltilan yang akurat dan telrpelrcaya. 
Pelntilngnya melnggunakan ilnstrumeln yang dapat dilpelrtanggungjawabkan selhilngga dapat 

melmastilkan valildiltas dan rellilabilliltas hasill pelnelliltilan. 

 

Tabell 2. Analilsils Delskrilptilf 
Ilndilkator Melan Keltelrangan 

Milssilon ( tujuan ) (X1.1) 3,92 Bailk 
Melssagel ( pelsan yang dilsampailkan ) (X1.2) 4,20 Bailk 

Meldila ( meldila yang dilgunakan ) (X1.3) 3,84 Bailk 

Rata-rata Varilabell Ilklan 3,98 Bailk 

Rellilabilliltas (Rellilabillilty) (X2.1) 4,18 Bailk 

Relsponsilf (Relsponsilvelnelss) (X2.2) 4,20 Bailk 

Kelpastilan/jamilnan (Assurancel) (X2.3) 4,00 Bailk 

Elmpatil (Elmpathy) (X2.4) 4,36 Sangat bailk 
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Nyata (Tangilblels) (X2.5) 4,28 Sangat bailk 

Rata-rata varilablel kualiltas pellayanan 4,20 Bailk 

Rellilabilliltas (Rellilabillilty) (X2.1) 4,18 Bailk 

Relsponsilf (Relsponsilvelnelss) (X2.2) 4,20 Bailk 

Kelpastilan/jamilnan (Assurancel) (X2.3) 4,00 Bailk 

Elmpatil (Elmpathy) (X2.4) 4,36 Sangat bailk 

Nyata (Tangilblels) (X2.5) 4,28 Sangat bailk 

Rata-rata varilablel kualiltas pellayanan 4,20 Bailk 

 
Hasill Ujil Asumsil Klasilk 

1) Ujil Multilkolilnelariltas 

Modell relgrelsil yang ildelal tildak melmillilkil korellasil antara varilabell ilndelpelndeln. Suatu 
modell relgrelsil dapat dilkatakan elfilsileln jilka tildak telrdapat multilkolilnilelriltas. Modell 

relgrelsil yang belbas daril multilkolilnilelriltas diltandail delngan nillail varilancel ilnflatilon 

factor (VIlF) yang tildak mellelbilhil 10 dan tilngkat kelsalahan yang mellelbilhil 10%. 

 
Tabell 3. Ujil Multilkillelariltas 

 

Varilabell 

Unstandardilzeld 

Coelffilcilelnts 

 Standardilzeld 

Coelffilcilelnt 

 

T 

Silg Collilnelarilty 

Statilstilcs 

 B Std.Elrror Belta   Tolelrancel VIlF 

Ilklan (X1) .738 .185 .443 3.981 <,001 .531 1.884 

Kualiltas Pellayanan 

(X2) 

.678 .164 .462 4.145 <,001 .531 1.884 

 

Hasill analilsa yang dilpaparkan pada tabell 1.3, telrlilhat jilka nillail pada tolelrancel daril 
varilabell ilndelpelndeln mellelbilhil 10% atau 0,01. Belrdasarkan nillail VIlF tildak melncapail 10, 

dilsilmpulkan jilka tildak ada multilkolilnelariltas antar varilabell ilndelpelndeln pelnelliltilan ilnil. 

2) Ujil Heltelrokeldastilsiltas 

Gambar 1. Uji Heterokedastisitas 

 
Hasill telmuan pada Gambar 1.1, telrlilhat bahwa data varilabell melmaparkan dilstrilbusil 

yang acak. Grafilk scattelr plot melnunjukkan tildak adanya pola telrtelntu, yang 

melngilndilkasilkan tildak adanya Heltelroskeldastilsiltas pada modell relgrelsil. 
3) Ujil Normaliltas 

Tabell 4. 
Onel samplel Kolmogorov-smilrnov telst Unstandardilzeld Relsildual 

Telst Statilstilk -140 

Asymp. Silg. (2-failleld)c .016 

Montel Carlo Sug (2-Silg tailleldd .016 

 
Tabell yang dilsajilkan dil atas melnunjukkan nillail pada silgnilfilkansil selbelsar 0,16. 

Dilkarelnakan nillail daril silgnilfilkansil mellelbilhil batas 0,05 maka dilsilmpulkan data telrselbut 

belrdilstrilbusil normal dan dapat melmudahkan kellanjutan pelngujilan hilpotelsils. 
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4) Analilsils Deltelrmilnasil 

Tabell 5. Analilsils Deltelrmilnasil 
Modell R R Squarel Squarel Thel Elstilmatel 

1 .831 .691 .677 2.225 

 
Hasill daril pada analilsils statilstilk yang dillakukan, koelfilsileln deltelrmilnasil diltelntukan 

selbelsar 0,691, yang seltara delngan 69,1%. Pelnelliltilan ilnil melmaparkan jilka ilklan selrta 

kualiltas layanan melmillilkil dampak silmultan yang melmbelrilkan kontrilbusil nailk turunnya 

kelpuasan pellanggan dil Apotelk Selgilna selbelsar 69,1% dan selbelsar 30,9% dilselbabkan ada 
faktor-faktor tambahan yang melmpelngaruhil kelpuasan pellanggan yang bellum dilbahas 

dilpelnelliltilan ilnil. 

5) Analilsils Relgrelsil Belrganda 
Tabell 6 Analilsils Regresi Berganda 

 

Varilabell 

B Std 

Elrror 

Belta t Silg Statilstilk 

Tolelrancel 

Ilklan (X1) .738 .185 .443 3.981 <,001 .531 

Kualiltas Pellayanan (X2 .638 .164 .462 4.145 <,001 .531 

 

Nillail konstanta (a) melmillilkil nillail posiltilf selbelsar 1,737, Koelfilsileln relgrelsil X₁ = 
0,738 Tanda posiltilf artilnya melnunjukan pelngaruh yang selarah antara varilabell Ilklan (X1), 

Kualiltas Pellayanan (X2) dan Kelpuasan Pellanggan (Y). Hal ilnil melngilndilkasilkan bahwa 

akan telrjadil pelrubahan kelpuasan pellanggan selbelsar 0,738 dan Koelfilsileln relgrelsil X2 = 0,678, 
hal ilnil melngilndilkasilkan bahwa akan telrjadil pelrubahan pada varilablel ilklan delngan kualiltas 

pellayanan dan akan telrjadil pelrubahan kelpuasan pellanggan selbelsar 0,678 jilka telrjadil 

pelrubahan satu satuan pada varilabell kualiltas pellayanan, delngan asumsil ilklan teltap konstan 

(tildak belrubah). 
6) Ujil t (t-telst) 

Tabel 7 Uji t (t-test) 
Varilabell B Std. Elrorr Belta T Silg Statilstilcs 

Tolelrancel 

Ilklan (X1) .738 .185 .443 3.981 <,001 .531 

Kualiltas Pellayanan (X2) .678 .164 .462 4.145 <,001 .531 

 
Dildapatkan nillail daril silgnilfilkansil untuk pelngaruh Ilklan (X1) telrhadap 

kelpuasan pellanggan (Y) selbelsar 0,001 < 0,05 dan nillail t hiltung 3.981 > t tabell 2,011, 

Nillail daril Silgnilfilkansil untuk pelngaruh kualiltas pellayanan (X2) telrhadap kelpuasan 
pellanggan (Y) selbelsar 0,001 < 0,05 dan hasill daril t hiltung 4,145 > t tabell 2,011, maka 

H0 diltolak H1 diltelrilma. 

7) Ujil F (F-telst) 
Tabel 8 Uji F(F-test) 

Modell Squarels Df Melan Squarel F Silg 

Relggrelsilon 51.9.263 2 259.632 52.431 <,001b 

Relsildual 232.737 47 4.952   

Total 752.000 49    

 

Hasill analilsa yang tellah dillakukan, telrlilhat nillail darilpada silgnilfilkansil pada pelngaruh 

silmultan varilabell Ilklan (X1) dan Kualiltas Pellayanan (X2) telrhadap Kelpuasan Pellanggan (Y) 
selbelsar 0,000 < 0,05. Sellailn iltu, nillail F hiltung selbelsar 52,431, nillail F tabell selbelsar 3,20. 

Selhilngga dilsilmpulkan bahwa H0 diltolak, seldangkan H1 diltelrilma. Pelnelliltilan ilnil 

melnyatakan adanya pelngaruh silmultan yang silgnilfilkan antara ilklan dan kualiltas pellayanan 
delngan kelpuasan pellanggan dil Apotelk Selgilna Delnpasar. 
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Pembahasan 

 

1. Hasill daril telmuan pelnelliltilan, nillail t hiltung selbelsar 3,398 mellelbilhil nillail t tabell 
selbelsar 2,011, yang melngilndilkasilkan bahwa H0 dapat diltolak atau H1 dapat 

diltelrilma. Pelrilhal ilnil melngilmplilkasilkan adanya pelngaruh yang silgnilfilkan dan 

posiltilf selcara statilstilk antara ilklan dan kelpuasan pellanggan, dan pelngaruh ilnil 
bukan dilselbabkan selcara kelbeltulan. Hasill pelnelliltilan melnyatakan bahwa “eltilka 

ilklan telpat dillakukan maka kelpuasan pellanggan dil Apotelk Selgilna selmakiln tilnggil. 

Delmilkilan juga keltilka ilklan kurang telpat, maka nillail kelpuasan pellanggan 

celndelrung lelbilh relndah. 
2. Hasill telmuan pelnelliltilan, dapat dilsilmpulkan nillail daril t hiltung selbelsar 4,145 

mellelbilhil nillail t tabell selbelsar 2,011. Hasillnya, H0 diltolak dan H1 diltelrilma. Hal ilnil 

melmaparkan adanya pelngaruh posotilf dan silgnilfilkan selcara statilstilk antara kualiltas 
layanan dan kelpuasan pellanggan, yang tildak dilselbabkan selcara kelbeltulan. Telmuan 

pelnelliltilan melnunjukkan adanya pelngaruh posiltilf telrkailt kualiltas layanan dan 

kelpuasan pellanggan dil Apotelk Selgilna. Hasill pelnelliltilan melnyatakan bahwa 
selmakiln tilnggil kualiltas pellayanan yang dilbelrilkan maka selmakiln tilnggil nillail 

kelpuasan pellanggan dan delmilkilan selbalilknya.  

3. Hasill analilsa yang tellah dillakukan, F-hiltung diltelmukan selbelsar 52,431 lelbilh belsar 

darilpada F-tabell yailtu 3,20 yang melnyatakan H0 diltolak atau H1 diltelrilma. Maka 
hal ilnil melngilndilkasilkan bahwa ilklan dan kualiltas pellayanan melmbelrilkan pelngaruh 

selcara silmultan telrhadap pelnjualan makanan, dan hasill ilnil bukan dildapatkan selcara 

kelbeltulan. Hasill pelnelliltilan melnyatakan bahwa jilka varilabell ilklan dan kualiltas 
pellayanan selmakiln tilnggil maka nillail kelpuasan pellanggan melnilngkat. 

 

 

SIMPULAN 
 

1. Belrdasarkan hasill pelnelliltilan dildapatkan nillail daril Silgnilfilkansil untuk pelngaruh X1 

telrhadap Y selbelsar 0,001 < 0,05 dan nillail t hiltung 3.981 > t tabell 2,011. Nillail daril 
Silgnilfilkansil untuk pelngaruh X1 telrhadap Y selbelsar 0,001 < 0,05 dan hasill daril t hiltung 

4,145 > t tabell 2,011, dapat dilsilmpulkan bahwa H0 diltolak maka H1 diltelrilma. Hal ilnil 

melmbuktilkan bahwa adanya pelngaruh nillail posiltilf selcara parsilal dan silgnilfilkan antara 
ilklan pada kelpuasan pellanggan dan kualiltas pellayanan pada kelpuasan pellanggan dil 

Apotelk Selgilna Delnpasar. Hasill analilsa yang tellah dillakukan, telrlilhat nillail darilpada 

silgnilfilkansil pada pelngaruh silmultan X1 dan X2 telrhadap Y selbelsar 0,000 < 0,05. 

Sellailn iltu, nillail F hiltung selbelsar 52,431, nillail F tabell selbelsar 3,20. Selhilngga 
dilsilmpulkan bahwa H0 diltolak, seldangkan H1 diltelrilma. Pelnelliltilan ilnil melnyatakan 

adanya pelngaruh silmultan yang silgnilfilkan antara ilklan dan kualiltas pellayanan delngan 

kelpuasan pellanggan dil Apotelk Selgilna Delnpasar. 
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