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ABSTRACT 

Competition in the business world, especially in pharmacies, is getting tougher day by day. Such 

was the case with Ben Sehat Pharmacy, which was located in a market area, main highway and 

densely populated. This strategic location became the reason for other pharmacy founders to 

establish pharmacies in this area. This has been proven by the emergence of several pharmacies 

that are quite close to Ben Sehat Pharmacy. About 500 meters from Ben Sehat Pharmacy there is a 

pharmacy, 800 meters from Ben Sehat Pharmacy there is also a pharmacy, even on the left side of 

Ben Sehat Pharmacy there is another pharmacy. Ben Sehat Pharmacy must arrange a marketing 

and sales strategy in order to remain superior to competitors' Pharmacies in the vicinity. One of the 

methods used is to provide the best quality of service and competitive drug prices. This study aims 

to determine the relationship between service quality and drug prices on patient satisfaction at Ben 

Sehat Pharmacy. The type of research used in this research is descriptive survey method. Descriptive 

research is research that aims to describe existing phenomena, both natural phenomena and man-

made phenomena or those that are used to provide broader implications. One type of descriptive 

research is a survey, namely taking samples from a population using a questionnaire as a measuring 

tool for basic data to obtain data. The results of this study Pearson Correlation coefficient of service 

quality to patient satisfaction 0.254 is included in the range (0.20 – 0.399), including a weak 

correlation. Meanwhile, the Pearson Correlation coefficient of drug prices on patient satisfaction 

is 0.134, which is in the range (0.00 – 0.199), which is a very weak correlation. 

Keywords : Pharmacy, Quality of Service, Price, Satisfaction 

 

ABSTRAK 

Persaingan dalam dunia bisnis khususnya apotek semakin hari semakin ketat. Inilah Apotek Ben 

Sehat yang berada di kawasan pasar, di jalan raya dan padat penduduk, yang letaknya Lokasi nan 

strategis tersebut merupakan faktor utama bagi bisnis farmasi apotek untuk membangun 

usaha di wilayah tersebut. Hal itu dibuktikan terlihatnya banyaknya apotek yang letaknya sangat 

dekat dengan Apotek Ben Sehat. Sekitar 500 meter dari Apotek Ben Sehat ada apotek, 800 meter 

dari Apotek Ben Sehat juga ada apotek, bahkan di sebelah kiri Apotek Ben Sehat ada apotek. Apotek 

Ben Sehat harus mengatur strategi pemasaran dan penjualan agar tetap berada di depan apotek 

pesaing terdekat. Diantara caranya yaitu menawarkan pelayanan terbaik dan harga obat yang 

bersaing. Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dan harga obat 

terhadap kepuasan Pasien di Apotek Ben Sehat periode tahun 2022. Jenis penelitian adalah metode 

survei deskriptif. Penelitian deskriptif adalah penelitian dengan maksud untuk mencerminkan 

kejadian yang ada, baik kejadian alam maupun buatan manusia atau yang digunakan untuk 

menghasilkan efek yang lebih luas. Salah satu jenis penelitian deskriptif adalah penelitian 

survei;  Pengambilan sampel populasi menggunakan kuesioner sebagai alat ukur data dasar untuk 

memperoleh informasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa koefisien korelasi Pearson antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan Pasien adalah 0,254 dalam kisaran (0,20 - 0,399), termasuk 

korelasi yang tidak kuat. Sedangkan koefisien korelasi Pearson harga obat dengan kepuasan Pasien 

adalah 0,134, berada pada kisaran (0,00 – 0,199) yang merupakan korelasi yang sangat tidak kuat.  

Kata Kunci: Apotek, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan 
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PENDAHULUAN 

 

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini mendesak masyarakat untuk 

memperhatikan kesehatannya guna meningkatkan mutu kehidupan. Oleh karena itu, 

ketersediaan pelayanan kesehatan kepada masyarakat merupakan hal yang harus 

diperhatikan oleh pemerintah sebagai salah satu upaya  pembangunan di bidang kesehatan 

yang meliputi apotek (Darmawan dan Satrio, 2017). 

Apotek merupakan salah satu bentuk pengobatan umum yang pada awalnya 

terbatas jumlahnya  dan sulit diakses oleh masyarakat. Namun, dengan kebijakan 

pemerintah, apotek kini mudah diakses dan jumlahnya berkembang pesat. Dari sisi publik, 

keadaan ini berpengaruh baik dan lebih komersial karena setiap apotek berupaya 

mempersembahkan pelayanan bertambah baik dengan harga yang kompetitif (Utari, 2014). 

Namun seiring dengan perkembangan ekonomi dan pesatnya pertumbuhan dan 

perkembangan apotek, maka persaingan dalam dunia usaha khususnya apotek semakin hari 

semakin ketat. Mengingat  persaingan  yang semakin ketat, apotek harus fokus tidak hanya 

pada tujuan penjualan mereka tetapi juga  memastikan kepuasan pasien.  

Kepuasan pasien adalah perasaan bahagia atau menyesal dari dirasakan akibat 

membandingkan pendapat atau kesan dengan kinerja  produk. Kepuasan pasien diukur 

dengan sejauh mana harapan pasien terhadap produk dan layanan sesuai dengan kinerja 

produk dan layanan yang sebenarnya (Aulia dan Hidayat, 2017). 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien meliputi kualitas produk, harga, 

kualitas pelayanan, faktor emosional, biaya dan kenyamanan. Secara khusus diharapkan 

para pelaku usaha di industri farmasi benar-benar memperhatikan faktor-faktor kepuasan 

tersebut. Hal ini menimbulkan kepuasan dikalangan pasien ketika mengkonsumsi barang 

atau jasa  perusahaan (Kurnianingsih, 2015). Kualitas layanan dan harga telah lama menjadi 

isu penting untuk retensi pelanggan. Hal ini juga  penting dalam pelayanan farmasi. 

Dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan, daya tanggap, empati dan bukti 

fisik, serta perspektif harga, memegang peranan penting dan sensitif dalam operasional 

apotek (Suharyanto et al, 2021). 

Sebagai pelayanan kesehatan masyarakat umum, apotek menghadapi masalah 

serius dalam hal pelayanan yang diberikannya, apakah memenuhi harapan Pasien atau 

tidak. Oleh karena itu apotek harus selalu menjaga kepercayaan Pasien dengan 

meningkatkan kualitas pelayanannya. Selain itu, apotek juga harus memikirkan  harga 

layanannya. Di mata pasien harga harus tepat atau wajar, karena harga yang tidak wajar 

dan terlalu mahal mendorong pasien beralih ke pelayanan kesehatan lain (Dian, Nurul 

Fitria, 2016). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nurhab (2018) menunjukkan bahwa 

terdapat  hubungan kualitas pada pelayanan dan harga terhadap kepuasan Pasien di Rumah 

Sakit M. Yunus Bengkulu. Hubungan antara kualitas layanan lebih besar dari harga. Hal 

ini dikarenakan kepuasan Pasien di Rumah Sakit M. Yunus Bengkulu  mengutamakan 

kualitas pelayanan yang baik untuk mencapai skor kepuasan yang baik.  Apotek Ben Sehat 

adalah perusahaan komersial yang beroperasi sebagai penyedia layanan kesehatan. Peran 

Apotek Sebagai suatu entitas pelayanan kesehatan, peran apotek adalah menyediakan obat-
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obatan yang dibutuhkan masyarakat untuk mencapai derajat kesehatan yang optimal. 

Apotek Ben Sehat juga aktif sebagai supplier dan distributor obat-obatan. Itu dijual dengan 

dua cara, yaitu dengan dan tanpa resep. 

Persaingan dalam dunia bisnis khususnya apotek semakin hari semakin ketat. Ini 

adalah Apotek Ben Sehat yang  berada di kawasan pasar, pinggir jalan raya, dan di kawasan 

padat penduduk. Lokasi nan strategis tersebut merupakan faktor utama bagi bisnis farmasi 

apotek untuk membangun usaha di wilayah tersebut. Hal itu dibuktikan dengan munculnya 

beberapa apotek yang letaknya sangat dekat dengan Apotek Ben Sehat. Sekitar 500 meter 

dari Apotek Ben Sehat ada apotek, 800 meter dari Apotek Ben Sehat juga ada apotek, 

bahkan di sebelah kiri Apotek Ben Sehat ada apotek. 

Apotek Ben Sehat harus mengatur strategi pemasaran dan penjualan agar tetap 

berada di depan apotek pesaing terdekat. Salah satu caranya adalah dengan menawarkan 

pelayanan  terbaik dan harga obat yang  bersaing. 

Dari latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul “Hubungan Kualitas Pelayanan dan Harga Obat Terhadap Kepuasan Pasien Di 

Apotek Ben Sehat periode tahun 2022”.  

 

METODE 

Penelitian ini merupakan survei populasi yang menggunakan kuesioner sebagai 

alat ukur dasar untuk memperoleh informasi hubungan kualitas pelayanan dan harga obat 

terhadap kepuasan Pasien di Apotek Ben Sehat periode tahun 2022. 

Populasi  penelitian ini  rata-rata  Pasien  yang berkunjung ke Apotek Ben Sehat 

antara bulan Januari sampai Juni 2022 sebanyak 8.000 Pasien. Berdasarkan hasil 

perhitungan dengan rumus Slovin diperoleh sampel sebanyak 381 responden. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Teknik 

Incident Sampling. Sampel  penelitian ini adalah responden yang memenuhi kriteria inklusi 

dalam penelitian ini  sebagai berikut: 1) Pasien  membeli obat di Apotek Ben Sehat. 2) 

Pasien dapat berkomunikasi, membaca dan menulis dengan baik. 3) Usia Pasien diatas 17 

tahun. Kriteria Ekslusi yaitu Pasien  tidak mau melakukan survey. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner Hendra Riswanto 

(2021)  “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan  Rawat Jalan di 

Rumah Sakit Buah Hati Pamulang”. Berdasarkan uji validitas variabel kualitas pelayanan 

terlihat nilai R-tabel pada taraf signifikansi 5 sebesar 0,197. Oleh karena itu pernyataan 

dinyatakan valid karena jumlah r setiap pernyataan melebihi nilai r tabel yaitu 0,197. 

Berdasarkan uji validitas variabel kualitas pelayanan terlihat nilai R-tabel pada taraf 

signifikansi 5 sebesar 0,197. Oleh karena itu, pernyataan dinyatakan valid karena nilai r  

pada setiap pernyataan melebihi nilai r tabel yaitu 0,197. Berdasarkan uji validitas variabel 

kepuasan Pasien terlihat nilai R-tabel sebesar 0,197 pada taraf signifikansi 5%. Maka 

demikian pernyataan dinyatakan valid karena angka r setiap pernyataan melebihi nilai r -

tabel , yaitu 0,197. Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas menunjukkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan kepuasan Pasien (Y) dinilai reliabel yang 

dibuktikan bahwa setiap variabel memiliki skor alpha cronbach lebih  dari 0,600. 
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Analisis data Jenis data yang dihitung dengan analisis univariat adalah: 1) 

Mengetahui kualitas pelayanan  Apotek Ben Sehat periode tahun 2022. 2) Mengetahui 

harga obat-obatan Apotek Ben Sehat periode tahun 2022. 3) Mengetahui kepuasan Pasien  

Apotek Ben Sehat terhadap pelayanan obat periode tahun 2022. 

Analisis bivariat penelitian ini untuk mengetahui hubungan antara kualitas 

pelayanan dan harga obat terhadap kepuasan Pasien di Apotek Ben Sehat periode tahun 

2022. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

HASIL 

Kualitas layanan adalah jenis peringkat pasien dari tingkat layanan yang diterima 

versus tingkat layanan yang diharapkan. Jika pelayanan yang diterima memenuhi harapan, 

maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, (Kotler, 2000 dalam Nur, 

Rakhman. 2014). Adapun analisis deskriptif kualitas pelayanan yang dilakukan oleh 381 

responden pada Pasien Apotek Ben Sehat adalah sebagai Berikut: 

 

Tabel 1. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan 

Indikator Pernyataan 
Persentase Skor Jawaban (%) Nilai 

Pernyataan 

Nilai 

Indikator 

Nilai 

Variabel 1 2 3 4 5 

Berwujud 
(Tangibles) 

Penampilan karyawan bersih 
dan rapih. 

0 0 0 24,1 75,9 4,76 4,72 4,60 

Ruangan/tempat antre Pasien 
tertata dengan rapih. 

0 0 0,50 31,8 67,7 4,67 

Empati 
(Empathy) 

Karyawan memberikan 
perhatian kepada Pasien. 

0 0 0,30 31,2 68,5 4,68 4,65 

Karyawan memberikan 
kesungguhan dalam merespon 

setiap permintaan Pasien. 

0 0 0,00 38,6 61,4 4,61 

Ketanggapan 

(Responsiveness) 

Karyawan dengan sigap 

membantu Pasien. 

0 0 0,30 38,6 61,2 4,61 4,59 

Karyawan dapat menangani 

segala kebutuhan Pasien. 

0 0 0,00 43,0 57,0 4,57 

Keandalan 

(Reliability) 

Karyawan mampu melayani 

Pasien dengan baik. 

0 0 0,30 37,0 62,7 4,62 4,60 

Karyawan cekatan dalam 

menangani kebutuhan Pasien. 

0 0 0,00 43,3 56,7 4,57 

Kepastian 

(Assurance) 

Karyawan dapat memberikan 

pelayanan yang nyaman saat 

Pasien berobat di Apotek Ben 

Sehat. 

0 0 0,52 42,3 57,2 4,57 4,58 

 

Karyawan pengetahuan 

informasi terkait produk dan 

layanan di Apotek Ben Sehat.  

0 0 0,30 39,9 59,8 4,60 

Sumber : data diolah, 2022 

 

Berdasarkan Tabel 1 variabel kualiatas pelayanan menunjukkan bahwa nilai 

variabel adalah 4,60 termasuk dalam kategori sangat baik. Nilai indikator tertinggi adalah 

4,72 terdapat pada indikator berwujud. Nilai pernyataan tertinggi adalah 4,76 (75,9%) pada 

pernyataan “Penampilan karyawan bersih dan rapih”. 

Harga Obat Harga merupakan jumlah yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, 

lebih luas lagi harga dalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk 
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mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa, (Kotler 

dan Armstrong, 2012 dalam Venia Afrilia Sari (2017). 

Adapun analis deskriptif harga obat yang dilakukan oleh 381 responden pada 

Pasien Apotek Ben Sehat adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 2. Analisis Deskriptif Variabel Harga obat 

Indikator Pernyataan Persentase Skor Jawaban (%) Nilai 

Pernyataan 

Nilai 

Indikator 

Nilai 

Variabel 1 2 3 4 5 

Tingkat harga Apotek Ben Sehat memberikan 

harga yang terjangkau bagi 

masyarakat. 

0 0 0,30 29,7 70,1 4,70 4,62 4,54 

Apotek Ben Sehat memberikan 

harga yang sesuai dengan kualitas 

produk yang saya dapatkan. 

0 

 

0 

 

0,30 

 

 

35,4 

 

 

64,3 

 

4,64 

Apotek Ben Sehat memberikan 

harga yang sesuai dengan 
kemampuan daya beli masyarakat 

0 0 0 46,7 100 4,53 

Harga bersaing Harga yang diberikan Apotek Ben 
Sehat mampu bersaing dengan 

Apotek lain. 

0 0 0,50 38,8 60,6 4,60 
 

4,61 

Harga yang diberikan Apotek Ben 

Sehat sesuai dengan yang saya 

harapkan 

0 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

35,2 

 

64,8 

 

4,65 

Harga yang diberikan Apotek Ben 

Sehat lebih ekonomis dibanding 

dengan Apotek lain. 

0 0 0,30 40,7 59,1 4,59 

Sistem 

pembayaran 

Apotek Ben Sehat memberikan 

kemudahan pembayaran bagi 
Pasien. 

0 0 0,79 46,7 52,5 4,52 

 
 

4,49 

Apotek Ben Sehat menyediakan 
berbagai jenis metode pembayaran 

bagi Pasien. 

0 0 1,60 51,2 47,2 4,46 

Syarat 

pembayaran 

Apotek Ben Sehat memberikan 

syarat administrasi yang 

mempermudah metode 

pembayaran. 

0 0 3,70 45,9 50,4 4,47 4,44 

Apotek Ben Sehat menerapkan 

mekanisme pembayaran yang 
sesuai dengan prosedur Apotek. 

0 0 3,10 52,8 44,1 4,41 

Sumber : data diolah, 2022 

Berdasarkan Tabel 2 variabel harga obat menunjukan bahwa nilai variabel adalah 

4,54 termasuk dalam kategori sangat baik. Nilai indikator tertinggi adalah 4,62 terdapat 

pada indikator tingkat harga. Nilai pernyataan tertinggi adalah 4,70 (70,1%) pada 

pernyataan “Apotek Ben Sehat memberikan harga yang terjangkau bagi masyarakat”. 

Sedangkan nilai indikator terendah adalah 4,44 terdapat pada indikator syarat 

pembayaran. Nilai pernyataan terendah adalah 4,41 (44,1%) pada pernyataan “Apotek Ben 

Sehat menerapkan mekanisme pembayaran yang sesuai dengan prosedur Apotek.”. 

Kepuasan Pasien Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan 

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan Pasien tidak 

puas. Jika kinerja memenuhi harapan, Pasien puas. Jika kinerja melebihi harapan, Pasien 

amat puas/senang, (Kotler dan Keller, 2017 dalam Ahmad Zikri, 2022). Adapun hasil 
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kuesioner kepuasan Pasien yang dilakukan oleh 381 responden pada Pasien Apotek Ben 

Sehat adalah sebagai berikut: 

Tabel 3. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pasien 

Indikator Pernyataan Persentase Skor Jawaban (%) Nilai 
Pernyataan 

Nilai 
Indikator 

Nilai 
Variabel 1 2 3 4 5 

Kognitif 

(Pengetahuan 

& 
Kepercayaan) 

Saya memiliki pengetahuan 

yang baik tentang Apotek Ben 

Sehat. 

0 0 0,30 34,9 64,8 4,65 4,58 

 

 
 

 

4,59 

Apotek Ben Sehat 

memberikan mafaat nyata 

kepada saya dan keluarga. 

0 

 

 

0 

 

0,30 

 

 

42,5 

 

 

57,2 

 

 

4,57 

 

 

Saya memahami jenis layanan 

yang ada pada Apotek Ben 

Sehat. 

0 0 0,50 41,7 57,7 4,57 

Afektif 

(Emosi) 
Saya memahami kondisi 

layanan Apotek Ben Sehat. 

0 0 0,30 46,5 53,3 4,53 

 

4,64 

Saya senang dengan layanan 

yang diberikan Apotek Ben 

Sehat. 

0 

 

 

0 

 

0,50 

 

 

27,8 

 

 

71,7 

 

 

4,71 

 

 

Saya merasa puas dengan 

fasilitas yang di berikan oleh 

Apotek Ben Sehat. 

0 0 0 37,0 63,0 4,63 

Konatif 

(Tindakan) 
Semua layanan yang diberikan 

Apotek Ben Sehat sesuai 

dengan SOP yang ditentukan. 

0 0 0,30 40,7 59,1 4,59 

 

 

4,57 

Saya akan tetap menggunakan 

jasa kesehatan di Apotek Ben 

Sehat jika sewaktu – waktu 

saya membutuhkannya. 

0 0 1,80 38,9 59,3 4,57 

Saya akan merekomendasikan 

Apotek Ben Sehat kepada 

orang lain sebagai tempat 

yang tepat untuk melakukan 

pengobatan apabila sakit. 

0 0 1,60 43,3 55,1 4,54 

Saya akan tetap menggunakan 

jasa Kesehatan di Apotek Ben 

Sehat walaupun di dekat 

tempat tinggal saya terdapat 

penyedia jasa kesehatan yang 

serupa. 

0 0 0,50 37,5 61,9 4,61 

Sumber : data diolah, 2022 

 

Berdasarkan Tabel 3 variabel kepuasan Pasien menunjukkan bahwa nilai variabel 

adalah 4,59 termasuk dalam kategori sangat baik. Nilai indikator tertinggi adalah 4,64 

terdapat pada indikator afektif. Nilai pernyataan tertinggi adalah 4,71 (71,7%) pada 

pernyataan “Saya senang dengan layanan yang diberikan Apotek Ben Sehat”. 

Analisis bivariat dalam penelitian dilakukan untuk mengetahui hubungan kualitas 

pelayanan dan harga obat terhadap kepuasan Pasien di Apotek Ben Sehat periode tahun 

2022. Pengolahan Analisa data bivariat ini dengan menggunakan SPSS. Hasil Analisis 

Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Apotek Ben Sehat. 
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Tabel 4. Hasil Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien 

      Kualitas Pelayanan Kepuasan Pasien 

Korelasi 

Pearson 

product 

Moment 

  

  

  

   

Kualitas 

Pelayanan 

  

  

Pearson Correlation 1 .254** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 

N  381 381 

Kepuasan 

Pasien 

  

  

Pearson Correlation . 254** 1 

Sig. (2-tailed) .000   

N 381 381 

Sumber : data diolah, 2022 

Berdasarkan Tabel 4 hasil analisis korelasi pearson product moment pada 

hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan Pasien di Apotek Ben Sehat diperoleh p-

value sebesar 0.000 yang lebih kecil dari α = 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan Pasien pada Pasien Apotek Ben 

Sehat. Sedangkan koefisien Pearson Correlation kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

Pasien 0,254 masuk kedalam kisaran (0,20 – 0,399), termasuk ke dalam korelasi yang tidak 

kuat. 

Tabel 5. Hasil Analisis Hubungan Harga Obat Terhadap Kepuasan Pasien 

      Harga obat  Kepuasan Pasien 

Korelasi 

Pearson 

Product 

Moment  

Harga 

Obat 

Pearson Correlation 1 .134** 

Sig. (2-tailed) 
 

.009 

N 381 381 

Kepuasan 

Pasien 

Pearson Correlation . 134** 1 

Sig. (2-tailed) .009   

N 381 381 

Sumber : data diolah, 2022 

Berdasarkan Tabel 5 hasil analisis korelasi pearson product moment pada 

hubungan harga obat terhadap kepuasan Pasien di Apotek Ben Sehat diperoleh p-value 

sebesar 0.009 yang lebih kecil dari α = 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan harga obat terhadap kepuasan Pasien pada Pasien Apotek Ben Sehat. Sedangkan 

koefisien Pearson Correlation harga obat terhadap kepuasan Pasien 0,134 masuk kedalam 

kisaran (0,00 – 0,199), tergolong korelasi yang sangat tidak kuat. 

Tabel 6. Uji Korelasi 

Variabel Kepuasan Pasien 

Indikator Kognitif Afektif Konatif 

Kualitas Pelayanan Berwujud  0,166 -0,048 0,065 

Empati  0,016 0,054 -0,029 

Ketanggapan  -0,042 0,088 0,026 

Keandalan  -0,096 0,128 -0,067 

Kepastian  0,038 -0,014 0,173 

Harga Obat Tingkat harga 0,255 -0,068 0,275 

Harga bersaing 0,173 -0,049 0,173 

Sistem pembayaran 0,126 -0,048 0,182 

Syarat pembayaran 0,067 -0,152 0,50 

Sumber : data diolah, 2022 
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Pada Tabel 6 dapat diketahui variabel kualitas akan pelayanan terhadap variabel 

kepuasan Pasien, indikator yang paling tinggi hubungannya adalah indikator kepastian 

pada variabel kualitas pelayanan dengan indikator konatif memiliki nilai korelasi 0,173 

kisaran (0,00 – 0,199) tergolong hubungan yang sangat tidak kuat. Sedangkan untuk 

variabel kepuasan harga obat terhadap variabel kepuasan Pasien, indikator yang paling 

tinggi hubungannya adalah indikator harga obat pada variabel kualitas pelayanan dengan 

indikator konatif memiliki nilai korelasi 0,275 kisaran (0,20 – 0,399) termasuk kategori 

hubungan yang tidak kuat. 

PEMBAHASAN 

Berlandaskan hasil penelitian yang diperoleh, dilakukan kajian untuk menanggapi 

pertanyaan tentang “Bagaimana hubungan kualitas pelayanan dan harga obat terhadap 

kepuasan Pasien di Apotek Ben Sehat periode tahun 2022?”.  

1. Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil penelitian variabel kualiatas pelayanan menunjukkan bahwa nilai 

variabel adalah 4,60 termasuk dalam kategori sangat baik. Nilai indikator tertinggi adalah 

4,72 terdapat pada indikator berwujud (tangibles). Nilai pernyataan tertinggi adalah 4,76 

atau sama dengan (75,9%) pada pernyataan “Penampilan karyawan bersih dan rapih”. 

Penampilan karyawan bersih dan rapih ternyata sangat menunjang kualitas pelayanan, 

terbukti dari hasil analisis yang dilakukan menunjukan bahwa Pasien akan melihat terlebih 

dahulu dan menilai penampilan karyawan, karena penampilan menggambarkan karakter 

seseorang, jika dilihat karyawan dengan penampilan bersih dan rapih maka Pasien akan 

senang berkunjung ke apotek. Pasien akan berkunjung kembali jika pelayanan yang 

diberikan memberi kesan yang baik, namun pada hasil penelitian ini juga di dapat bahwa 

Pasien merasa kurang nyaman dengan dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan 

karena terkadang karyawan kurang ramah dengan Pasien dan melayani dengan wajah yang 

jutek, Pasien juga merasa bahwa karyawan kurang memahami apa yang sedang dibutuhkan 

oleh Pasien karena Pasien yang datang mayoritas lansia maka cukup sulit dalam mengingat 

nama obat atau lupa membawa bungkus obat yang akan dibelinya, dan Pasien merasa 

bahwa karyawan tidak cekatan untuk melayani Pasien. 

2. Harga Obat 

Berdasarkan hasil penelitian variabel harga obat menunjukan bahwa nilai variabel 

adalah 4,54 termasuk dalam kategori sangat baik. Nilai indikator tertinggi adalah 4,62 

terdapat pada indikator tingkat harga. Nilai pernyataan tertinggi adalah 4,70 atau sama 

dengan (70,1%) pada pernyataan “Apotek Ben Sehat memberikan harga yang terjangkau 

bagi masyarakat”. Harga yang diberikan oleh Apotek Ben Sehat nyatanya sangat terjangkau 

bagi seluruh lapisan masyarakat, bukan hanya bagi masyarakat dengan ekonomi tinggi dan 

menengah namun dapat terjangkau juga bagi masyarakat dengan ekonomi kebawah. 

Penelitian di Apotek Ben Sehat searah dengan penelitian nan dilakukan oleh Irzaldi Yazid 

(2020) pada sampel 100 responden memperlihatkan sejumlah 54% responden 

mengkategorisasikan sangat murah, sebagian besar responden mengungkapkan Apotek K-

24 Gadjah Mada nilai harga nan ada sebanding akan kegunaan dan mutu yang diterima. 

Sedangkan nilai indikator terendah adalah 4,44 terdapat pada indikator syarat pembayaran. 

Nilai pernyataan terendah adalah 4,41 (44,1%) pada pernyataan “Apotek Ben Sehat 
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menerapkan mekanisme pembayaran yang sesuai dengan prosedur Apotek.”. Apotek Ben 

Sehat memiliki peraturan untuk syarat pembayaran yaitu dapat menggunakan kartu debit 

dengan minimal pembelanjaan Rp. 50.000 (lima puluh ribu rupiah) dan hanya bisa 

dilakukan dengan debit BCA. Jika menggunakan kartu debit lain maka dikenakan biaya 

tambahan sebesar 2% dari total pembelanjaan. Syarat pembayaran sepeti ini banyak 

membuat Pasien tidak leluasa untuk berbelanja karena pada jaman sekarang banyak Pasien 

yang tidak tersedia cash money tetapi membawa kartu ATM atau mobile banking dan tidak 

jarang juga Pasien yang hanya berbelanja dibawah syarat minimun untuk menggunakan 

debit. Sehingga dapat menyebabkan Pasien merasa tidak nyaman dalam melalakukan 

transaksi. 

3. Kepuasan Pasien  

Dari dapatan penelitian variabel kepuasan Pasien menunjukkan jika nilai variabel 

adalah 4,59 termasuk dalam kategori sangat puas. Nilai indikator tertinggi adalah 4,64 

terdapat pada indikator afektif. Nilai pernyataan tertinggi adalah 4,71 (71,7%) pada 

pernyataan “Saya senang dengan layanan yang diberikan Apotek Ben Sehat”. Hal tersebut 

menunjukan bahwa perasaan yang dirasakan oleh Pasien ketika berbelanja di Apotek Ben 

Sehat senang dan sangat puas dengan penampilan karyawan bersih dan rapih, perhatian 

yang diberikan oleh karyawan, dan harga yang terjangkau bagi masyarakat. Namun masih 

ada yang harus diberi perhatian khusus yaitu terkait dengan syarat pembayaran yang sesuai 

dengan prosedur yang diberikan oleh Apotek. Pasien yang setuju dengan syarat 

pembayaran yang ada di Apotek Ben sehat pasti akan kembali lagi karena mengingat 

kualitas pelayanan yang sangat bagus dan harga yang dapat tergapai. Hal ini dapat dijadikan 

untuk menarik, mempromosikan dan merekomendasikan untuk berbelanja di Apotek Ben 

Sehat kepada keluarga, teman, dan khalayak ramai, dengan cara memberi reward dalam 

bentuk diskon kepada Pasien yang berhasil merekomendasikan untuk berbelanja di Apotek 

Ben Sehat. Menurut Danang Sunyoto (2015) dalam Breda R Leonaldo (2021), kepuasan 

pasien mengambarkan latar belakang pasien menentukan untuk membeli di sesuatu tempat. 

Bila pasien merasakan suatu kepuasan akan suatu produk, mereka berbelanja kembali 

selain menggunakan produk tersebut juga mengutarakan kepuasan yang diperoleh kepada 

orang lain. Keadaan ini berlawanan hasil penelitian Wulandari (2017) atas tema Hubungan 

Kualitas Pelananan Terhadap Kepuasan Pasien di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Paru 

Dungus Madiun, dimana persentase Pasien yang merasa tidak puas sebesar (57,6%) 

sementara Pasien yang merasa puas sebesar (42,4%). 

4. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Harga Obat Terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil uji korelasi diketahui bahwa kualitas pelayanan terhadap variabel 

kepuasan Pasien, indikator yang paling tinggi hubungannya adalah indikator kepastian 

pada variabel kualitas pelayanan terhadap indikator konatif pada variabel kepuasan Pasien, 

memiliki nilai korelasi 0,173 kisaran (0,00 – 0,199) tergolong hubungan yang sangat tidak 

kuat. Sedangkan untuk variabel harga obat terhadap variabel kepuasan Pasien, indikator 

yang paling tinggi hubungannya adalah indikator tingkat harga pada variabel harga obat 

terhadap indikator konatif pada variabel kepuasan Pasien, memiliki nilai korelasi 0,275 

kisaran (0,20 – 0,399) termasuk kategori hubungan yang tidak kuat. 
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Kualitas pelayanan dan Harga obat memiliki hasil yang sangat tidak kuat dan tidak 

kuat terhadap kepuasan Pasien. Artinya selain faktor kualitas pelayanan dan harga obat, 

ada aspek lainnya yang berkontribusi pada kepuasan Pasien dan membuat Pasien tetap 

membeli obat di Apotek Ben Sehat. Salah satu faktor yang mempengaruhi adalah 

kemungkinan lokasi Apotek Ben Sehat yang stategis karena berada pada lingkungan pasar 

dan di pinggir jalan raya, serta aksesnya yang mudah dilalui tranportasi umum. Sehingga 

memudahkan Pasien untuk membeli keperluan obat di Apotek Ben Sehat. Bangunan dan 

tampilan Apotek Ben Sehat yang sangat sederhana di saat apotek besar yang ada 

disekitarnya terlihat mewah, mungkin menjadikan daya Tarik tersendiri untuk masyarakat 

datang ke Apotek Ben Sehat, mulai dari masyarakat dengan status ekomoni rendah, 

menengah, hingga yang tinggi. Bangunan yang sederhana membuat semua lapisan 

masyarakat dengan latar belakang status ekonomi yang berbeda – beda tidak sungkan atau 

takut untuk membeli keperluan obat di Apotek Ben Sehat. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil dari penelitian mengenai Hubungan Kualitas akan Pelayanan 

dan Harga Obat di Apotek Ben Sehat periode tahun 2022, dapat disimpulkan: Kualitas 

pelayanan yang ada di Apotek Ben Sehat memiliki nilai variabel sebesar 4,60 dengan 

kategori sangat baik. Harga obat yang tersedia di Apotek Ben Sehat memiliki nilai variabel 

sebesar 4,54 dengan kategori sangat sesuai. Kepuasan Pasien dalam pelayanan kefarmasian 

di Apotek Ben Sehat memiliki nilai variabel sebesar 4,59 dengan kategori sangat puas. 

Analisa hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan Pasien di Apotek Ben memiliki 

koefisien pearson correlation sebesar 0,254 kisaran (0,20 – 0,399) artinya masuk kategori 

hubungan yang tidak kuat. Analisa hubungan harga obat terhadap kepuasan Pasien di 

Apotek Ben memiliki koefisien pearson correlation sebesar 0,134 kisaran (0,00 – 0,199) 

termasuk kedalam kategori hubungan yang sangat tidak kuat 
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