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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan serta implikasinya pada loyalitas pasien apotek Dewa Sehat. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi apotek Dewa Sehat dalam menyelenggarakan kualitas pelayanan kefarmasian. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2024. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan, harga, kepuasan dan loyalitas  pasien di apotek Dewa Sehat masuk dalam kategori kurang baik. Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara parsial dan simultan serta kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas  pasien di apotek Dewa Sehat.
Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan, Loyalitas Pasien
ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of service quality and price on satisfaction and its implications on patient loyalty at Dewa Sehat pharmacy. The results of this study are expected to be input for Dewa Sehat pharmacy in organizing quality pharmaceutical services. The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used is interviews using questionnaires accompanied by observation and literature techniques, sampling techniques using consecutive sampling. Data collection in the field was carried out in 2024. The data analysis technique used Path Analysis. The results of the study show that in general patient perceptions of service quality, price, satisfaction and patient loyalty at Dewa Sehat pharmacy are in the poor category. Service quality and price affect patient satisfaction both partially and simultaneously and patient satisfaction affects patient loyalty at Dewa Sehat pharmacy.

Keywords: Service Quality, Price, Satisfaction, Patient Loyalty

RINGKESAN
Ulikan ieu miboga tujuan pikeun mikanyaho jeung nganalisis pangaruh kualitas layanan jeung harga kana kasugemaan sarta implikasina kana kasatiaan pasien di Apotek Dewa Sehat. Hasil tina ulikan ieu dipiharep bisa jadi input pikeun Apotek Dewa Sehat dina méré palayanan farmasi anu berkualitas. Métode panalungtikan anu digunakeun nya éta déskriptif analisis jeung verifikasi. Ngumpulkeun data anu digunakeun nya éta wawancara ngagunakeun angkét anu dibarengan ku téhnik observasi jeung pustaka, téhnik sampling ngagunakeun consecutive sampling. Ngumpulkeun data di lapangan dilaksanakeun dina taun 2024. Téhnik analisis data ngagunakeun Path Analysis. Hasil panalungtikan nunjukkeun yén sacara umum persepsi pasien ngeunaan kualitas layanan, harga, kapuasan sareng kasatiaan pasien di Apotek Dewa Sehat aya dina katégori kirang saé. Kualitas palayanan sareng harga mangaruhan kasugemaan pasien boh sabagean sareng sakaligus sareng kapuasan pasien mangaruhan kasatiaan pasien di apotik Dewa Sehat.

Kata Kunci: Kualitas Palayanan, Harga, Kapuasan, Kasatiaan Pasien
PENDAHULUAN
Peningkatan kualitas pelayanan yang baik tidak hanya berasal dan sudut apotek Dewa Sehat saja, tetapi  harus pula dan sudut pandang  pasien.  apotek Dewa Sehat a harus  pula mengetahui  keinginan dan kebutuhan pasien, oleh karena itu kualitas pelayanan yang  diberikan  harus  benar-benar  diperhatikan.  Dengan  meningkatnya  kualitas pelayanan maka diharapkan  kepercayaan meningkatkan kepuasan konsumen akan dapat tercipta. kepercayaan yang menimbulkan kepuasan yang tinggi akan mengakibatkan perubahan pangsa pasar dan profit bagi penyedia jasa.  Oleh karena itu RS  harus mengetahui  keinginan dan kebutuhan pasien, karena pasien yang tidak puas terhadap jasa yang diberikan RS akan cenderung mencari penyedia jasa lain yang dapat memberikan fasilitas dan pelayanan yang lebih baik.
Kualitas memberikan suatu dorongan  kepada  pelanggan untuk menjalin ikatan  hubungan yang kuat dengan penyedia jasa. Dalam jangka panjang ikatan seperti  ini  memungkinkan  penyedia  jasa  dapat  memahami  harapan  pelanggan serta  kebutuhan  mereka.  Dengan  demikian  penyedia  jasa  dapat  meningkatkan kepuasan pelanggan melalui usaha memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan  dan  meminimumkan  atau  meniadakan  pengalaman  pasien yang kurang menyenangkan.
Berdasarkan uraian diatas tentang hal-hal yang dapat mempengaruhi minat pembelian ulang dan kepuasaan pasien maka peneliti tertarik untuk menelitinya lebih lanjut  apa penyebab dari turunnya loyalitas pasien.  Judul penelitian yang diajukan  adalah : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Serta Implikasinya Pada Loyalitas Pasien apotek Dewa Sehat”.
Identifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap kualitas pelayanan, harga, kepuasan dan loyalitas pasien. 

Identifikasi Masalah

Berdasarkan pemaparan pada latar belakang, diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut.

1. Adanya kesenjangan (gap) selisih yang cukup besar antara jumlah kunjungan pasien dibandingkan dengan jumlah pasien yang berminat menebus obat.

2. Terdapat penurunan jumlah pembelian obat dengan resep di Apotek Dewa Sehat pada tiap bulannya.

3. Perilaku pembelian ulang pasien masih cukup rendah.

4. Pasien merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan.
5. Petugas kurang bersikap santun dan ramah.

6. Waktu tunggu yang lama.

7. Harga obat-obatan di Instalasi Farmasi  kurang wajar.
8. Harga obat kurang bersaing dibandingkan dengan tempat lain.

9. Ruang tunggu yang terbatas dan kurang nyaman.

10. Petugas kurang tanggap terhadap masalah pasien.

11. Petugas kadang kurang mendengar pertanyaan dan keluhan pasien.

Rumusan Masalah


Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka penulis merumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan dan harga menurut pasien di Apotek Dewa Sehat.

2. Bagaimana kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat.

3. Bagaimana loyalitas pasien di Apotek Dewa Sehat.

4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat.

5. Seberapa besar pengaruh harga terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat.
6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat.
7. Seberapa besar pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di Apotek Dewa Sehat.

Tujuan Penelitian

Beranjak dari identifikasi permasalahan di atas, maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, mengetahui dan mengkaji:
1. Kualitas  pelayanan dan harga menurut pasien di Apotek Dewa Sehat.
2. Kepuasan  pasien di Apotek Dewa Sehat.

3. Loyalitas  pasien di Apotek Dewa Sehat.

4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat.
5. Besarnya pengaruh harga terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat.
6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat.

7. Besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di Apotek Dewa Sehat.
Manfaat Penelitian

Berdasarkan hasil analisis diharapkan dapat diperoleh manfaat baik secara teoritis maupun secara praktis.

Manfaat Teoritis

1. Diharapkan berguna untuk pengembangan ilmu manajemen utamanya manajemen rumah sakit tentang kualitas pelayanan, harga, kepuasan dan loyalitas.
2. Diharapkan dapat menambah wawasan tentang ilmu manajemen khususnya manajemen rumah sakit serta lebih memahami masalah secara objektif, ilmiah dan rasional tentang kualitas pelayanan kefarmasian. 

Manfaat Praktis

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi apotek Dewa Sehat dalam menyelenggarakan kualitas pelayanan kefarmasian.

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan minat pembelian ulang pasien khususnya apotek Dewa Sehat.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2018:180) kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Jadi kualitas jasa dapat diwujudkan melalui pemenuhan keinginan dan kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dari definisi tadi bahwa ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang dirasakan. Bila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Sebaliknya bila jasa yang diharapkan tidak sesuai dengan jasa yang diterima maka persepsi kualitas jasa dipersepsikan buruk. Oleh karena itu baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 

Sebagai institusi pelayanan kesehatan salah satunya rumah sakit, kualitas pelayanan menjadi sorotan masyarakat, sehingga meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan menjadi sebuah tuntutan yang harus dilaksanakan. Peningkatan kualitas pelayanan ini baik dari sisi fasilitas fisik, alat yang tersedia dan sumber daya manusia baik secara kuantitas maupun kualitas, hal ini akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian rumah sakit harus mengutamakan kepuasan pasiennya sebagai pengguna jasa.

Petugas yang ada di rumah sakit terdiri tenaga medis dan tenaga penunjang medis serta tenaga nonmedis. Tenaga medis terdiri dari dokter ahli, dokter umum, dan perawat. Dokter sebagai kunci penting dalam pelayanan di suatu rumah sakit (Azwar, 2010).  Petugas adalah semua pelaku yang melaksanakan penyajian jasa pelayanan kesehatan dalam waktu riil atau selama proses dan konsumsi jasa berlangsung, oleh karena itu dapat mempengaruhi persepsi pembeli. Yang termasuk dalam elemen ini adalah semua karyawan rumah sakit maupun konsumen/ pasien. Semua sikap dan tindakan karyawan, bahkan cara berpakaian dan penampilan karyawan mempunyai pengaruh terhadap persepsi pasien/ konsumen atau keberhasilan pelayanan (Yazid, 2012). 
Proses terjadi berkat dukungan karyawan dan tim manajemen yang mengatur semua proses agar berjalan dengan lancar. Proses penyampaian jasa sangat signifikan dalam menunjang keberhasilan pemasaran jasa (Puspaningtyas, 2010). Proses adalah semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran aktivitas dengan jasa mana yang disampaikan serta merupakan sistem penyajian atau operasi jasa. Proses merncakup prosedur pelayanan, termasuk didalamnya tahap- tahap yang dilalui.

Proses keputusan konsumen dalam membeli atau mengkonsumsi produk atau jasa akan dipengaruhi oleh kegiatan oleh pemasar dan lembaga lainnya serta penilain dan persepsi konsumen itu sendiri. Proses keputusan pembelian akan tediri dari pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi altenatif, pembelian, kepuasan konsumen. Pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen akan memberikan pengetahuan kepada pemasar bagaimana menyusun strategi dan komunikasi pemasaran yang lebih baik. Persepsi konsumen akan mempunyai keputusan pembelian dikarenakan orang mempunyai kesukaan dan kebiasaan yang berbeda – beda sesuai dengan kondisi konsumen terutama didukung oleh kemampuan seseorang untuk mendapatkan suatu barang atau jasa. Menurut Kotler dan Keller (2016:153) keputusan pembelian seseorang dipengaruhi oleh faktor psikologi utama, antara lain persepsi serta keyakinan dan pendirian. 

Kepuasan pelanggan menempati posisi penting dalam praktek di dunia bisnis karena manfaat yang dapat ditimbulkannya bagi perusahaan. Pertama, banyak peneliti setuju bahwa konsumen yang terpuaskan cenderung akan menjadi loyal (Anderson dkk, 2015: Fornell dkk. 2016). Konsumen yang puas terhadap barang dan jasa yang dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk membeli ulang dari produsen yang sama. Keinginan untuk membeli ulang sebagai akibat dari kepuasan ini adalah keinginan untuk mengulang pengalaman yang baik dan menghindari pengalaman yang buruk (Solomon, 2014). Kedua, kepuasan merupakan faktor yang akan mendorong adanya komunikasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth communication) yang bersifat positif (Solomon, 2014). 

Bentuk dari komunikasi dari mulut ke mulut yang disampaikan oleh orang yang puas ini bisa berbentuk rekomendasi kepada calon konsumen lain, dorongan kepada rekan untuk melakukan bisnis dengan penyedia dimana konsumen puas, dan mengatakan hal-hal yang baik tentang penyedia jasa dimanna ia puas (Zeithaml, dkk., 2016). Faktor terakhir dari efek kepuasan kosumen terhadap perilaku adalah konsumen yang puas cenderung untuk mempertimbangkan penyedia jasa yang mampu memuaskan sebagai pertimbangan pertama jika ingin membeli produk atau jasa yang sama. 

Kepuasan memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang akan menyebabkan komitmen dalam hubungan bisnis (Burnham et al., 2013), dengan demikian hal ini akan mempengaruhi pelanggan untuk melakukan pembelian berulang (Morgan dan Hunt, 2019). Memang, dampak kepuasan pada komitmen dan retensi bervariasi dalam hubungannya dengan industri, produk atau jasa, lingkungan, dan lain-lain. 
Kepuasan dan loyalitas pelanggan sangat berkorelasi (Athanassopoulos et al., 2011: Hallowell, 2016: Silvestro dan Cross, 2014) dengan membentuk dua konstruksi yang berbeda (Bennett dan Rundle-Thiele, 2014: Oliver, 2013). Kepuasan pelanggan terhadap perusahaan merupakan dasar yang bagus untuk kesetiaan (Bloemer et al., 2018: Pont dan McQuilken, 2015), meskipun tidak menjamin itu, karena pelanggan yang puas kemungkinan akan beralih kepada perusahaan lain (Nordman, 2014), salah satu alasan penting untuk beralih adalah harga (Colgate dan Hedge,  2011: Ennew dan Binks, 2019). Oleh karena itu, perusahaan telah meluncurkan loyalitas pelanggan  program yang menyediakan insentif terhadap pelanggan. Meskipun efektivitas loyalitas program telah diperiksa (Dowling dan paman, 2017: Sharp dan Sharp, 2017: Stauss et al., 2015), penelitian telah menunjukkan bahwa mereka memiliki signifikan, dampak positif  ada retensi pelanggan, pelayanan penggunaan, dan/atau bagian pembelian pelanggan (Bolton et al., 2010: Verhoef, 2013). 

Beberapa peneliti sepakat bahwa adanya pelanggan yang puas bersifat kondusif ke arah loyalitas pelanggan (Silvestro and Struart, 2014).  Para pelanggan yang puas dengan suatu produk atau jasa kemungkinan besar akan membeli kembali jika mereka memiliki kesempatan untuk membeli. Kedua, kepuasan pelanggan juga menghasilkan suatu referal atau getok tular yang positif. Ketiga, para pelanggan yang puas akan besedia membayar lebih banyak atas manfaat yang mereka terima dan kemungkinan besar akan lebih toleran terhadap penlingkatan harga. (Fornell tt al., 2015:17). Menurut Jones dan Sasser (2014:745) menyatakan bahwa loyalitas merupakan suatu variabel yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan kerangka pemikiran pengaruh kualitas pelayanan dan terhadap kepuasan serta implikasinya terhadap loyalitas pasien, maka dapat digambarkan sebagai berikut :

Gambar 1
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien.
2. Terdapat pengaruh  harga terhadap kepuasan pasien.

3. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pasien.

4. Terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2016:147). Metode penelitian menurut Malhorta (2018:78) bahwa penelitian deskriptif dapat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik kelompok yang relevan dengan penelitian, mengestimasi presentasi unit yang dispesifikan dalam populasi, menunjukan suatu perilaku tertentu, menentukan persepsi atas karakteristik suatu produk, menentukan tingkat keterkaitan variabel, serta membuat suatu prediksi khusus. 

Statistik deskriptif untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan, harga, kepuasan dan loyalitas pasien di Apotek Dewa Sehat. Sedangkan metode verifikatif menurut Mashurti (2015:45) menyatakan bahwa “metode verifikatif” yaitu memeriksa benar tidaknya apabila dijelaskan untuk menguji suatu cara dengan benar atau tanpa perbaikan yang telah dilaksanakan di tempat lain dengan mengatasi masalah yang serupa dengan kehidupan”.
Sifat verifikatif adalah ingin menguji kebenaran pada suatu hipotesis, penelitian dengan menggunakan uji statistik yang relevan yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dilapangan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap loyalitas pasien berdasarkan data kuantitatif yang dikumpulkan melalui kuisioner yang disebarkan kepada pasien di Apotek Dewa Sehat, kemudian data ini akan dilakukan analisis statistik.
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pasien Serta Implikasinya Pada Loyalitas Pasien

Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :

Gambar 2

Model Analisis jalur Secara Keseluruhan

Berdasarkan 2 tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat. Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat sebesar 69.80% sedangkan sisanya sebesar 30.20% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti oleh penulis seperti variabel promosi dan lokasi. Namun apabila dilihat secara parsial harga lebih dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan daripada loyalitas sedangkan kepuasan pasien memberikan kontribusi pengaruh terhadap loyalitas pasien sebesar 72.76%. Konsumen menilai harga bukan hanya dari segi murah atau mahal sebuah harga tersebut, pada saat ini konsumen juga memandang dan menilai sebuah harga dari segi manfaatnya (Darmawan & Grenier, 2021). Harga merupakan salah satu elemen penting dalam memprediksi dan memahami perilaku pelanggan (Chen et al., 2014). Dengan mengetahui seberapa nilai harga, perusahaan mampu memprediksi dan memahami perilaku pelanggan dan dapat mencapai nilai kepuasan pelanggan dari harga itu (Issalillah et al., 2021).

Harga merupakan faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan juga merupakan faktor penting dalam penjualan. Menurut Lupiyoadi (2016:136), harga memainkan peranan penting dalam bauran pemasaran, karena penentuan harga terkait langsung nantinya dengan pendapatan yang diterima oleh perusahaan. Bagi perusahaan, dalam menetapkan harga harus sesuai dengan perekonomian konsumen agar para konsumen bisa membeli barang tersebut. Dan bagi konsumen, harga adalah suatu pertimbangan untuk mengambil keputusan dalam membeli suatu barang dan juga merupakan persepi mengenai produk tersebut (Riyanti, 2015)
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Colgate dan Danaher bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan secara asimetris, di mana pelayanan yang buruk menimbulkan akibat yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan daripada pelayanan yang dikategorikan baik. Hal ini sejalan pula dengan penelitian sebelumnya oleh Oh (2012) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif terhadap tercapainya kepuasan pelanggan. Memberikan kepuasan kepada pelanggan bukanlah hal mudah, sering terjadinya kesenjangan kualitas pelayanan dan kinerja pelayanan yang dipersepsikan oleh pelanggan atau perusahaan.

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan dan kepercayaan pasien juga diteliti sebelumnya oleh Susanto (2011). Disertasi ini meneliti tentang lima variabel yang dapat digunakan manajemen rumah sakit untuk mencapai kualitas pelayanan dan meningkatkan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit dengan jumlah sampel sebanyak 200 pasien di empat RSUD tingkat kabupaten dan satu RSUD tingkat kota. Lima Variabel tersebut adalah kualitas layanan, citra, kepuasan pasien, kepercayaan, dan loyalitas pasien. Kualitas pelayanan tersebut dibentuk dengan beberapa indikator seperti pemahaman perawat terhadap pasien, kepercayaan pasien dalam pengobatan, staf administrasi dan penanganan cepat oleh staf administrasi. Terkait dengan citra, disertasi ini diukur dengan indikator kesediaan rumah sakit dalam memberikan informasi dan karyawan yang terlatih, sehingga citra RSUD ini juga berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Jadi, semakin baik citra yang dibangun RSUD maka kepuasan pasien akan semakin meningkat pula. Kualitas layanan  dan kepuasan pelanggan akan terbangun bila terjadi keunggulan kompetitif perusahaan dengan pesaing, disamping adanya argument bahwa keunggulan dalam layanan atau produk yang ditawarkan akan terjalin hubungan yang sukses.

Satrianegara (2014), menyatakan bahwa waktu tunggu di Instalasi Farmasi sangat tergantung pada ketanggapan, kemauan, kesiapan, sikap dan kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan. Serta ketepatan waktu dari pelayanan sangat mempengaruhi kepuasan pasien dalam pemenuhan kebutuhannya untuk mendapatkan pelayanan di rumah sakit. Hasil penelitian Evi Sa’adah, Tatong Hariyanto, Fatchur Rohman (2015) menunjukkan bahwa pelayanan farmasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, pelayanan farmasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas pasien, dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa mutu pelayanan farmasi mempengaruhi loyalitas pasien secara tidak langsung melalui kepuasan.

Bukti fisik paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Henry C et.al (2011),  menyatakan bahwa faktor-faktor yang diidentifikasi mempengaruhi kepuasan pasien meliputi antrian, tipe dan  karakteristik antrian,   kepatuhan kunjungan ke rumah sakit dan pengobatan program –program penyakit khusus waktu dispencing obat, sifat penyakit atau presentasi penyakit, status penerimaan pasien, pelaksanaan aturan waktu tunggu, fasilitas, inovasi otomatisasi teknologi dan komputerisasi, efisiensi layanan dan faktor operasional internal. Kiyai, Rattu, Maramis, Pangemanan (2017) menyatakan  ada pengaruh  pelayanan apotek di instalasi farmasi dalam jaminan, empati, bukti langsung terhadap kepuasan pasien rawat jalan, sedangkan dimensi ketanggapan dan dimensi kehandalan tidak ada hubungan dengan kepuasan pasien.

Hasil penelitian Laeliyah, dan Subekti (2017) dalam  Jkesvo (Jurnal Kesehatan Vokasional) Vol. 1 No 2 – April 2017 menyatakan hal penting yang mempengaruhi kepuasan pasien adalah dari pihak rumah sakit sendiri tidak adanya manajemen yang mangatur atau membuat regulasi dalam bentuk prosedur tetap/SOP (Standar Operating Perocedure). Terutama dalam hal penetapan waktu minimal pasien menunggu untuk mendapatkan pelayanan di Instalasi Farmasi yang diberlakukan. Azwar (2010) menyatakan kecepatan pelayanan kepada pasien dan lamanya waktu tunggu pasien dalam memperoleh pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pasien dan kualitas pelayanan rumah sakit. Waktu tunggu yang diperlukan untuk menunggu pelayanan merupakan faktor yang signifikan pada kepuasan pasien. Pelayanan yang baik dan bermutu tercermin dari pelayanan yang ramah, cepat, serta nyaman. Pelayanan rawat jalan dimulai dari pasien datang, mengambil nomor antrian, menunggu di tempat pendaftaran sampai dipanggil untuk melakukan pendaftaran atau registrasi dan menunggu di poliklinik tujuan sampai dipanggil untuk pelayanan pemeriksaan. Salah satu dimensi mutu pelayanan kesehatan adalah akses terhadap pelayanan yang ditandai dengan waktu tunggu pasien.

Hasil penelitian Ni Luh Made Sulistyawati, dkk (2016) menunjukkan bahwa ada pengaruh kenyamanan, ketersediaan obat, harga obat, kecepatan pelayanan, pemberian informasi obat, dan kemudahan pelayanan dengan kepuasan pasien. Sedangkan variabel yang paling berpengaruh adalah pemberian informasi obat. Kepuasan berhubungan dengan keputusan membeli ulang obat di Instalasi Farmasi. Penelitian  yang dilakukan oleh Akbar dan Parvez, (2010) menghasilkan kesimpulan bahwa kepercayaan, dan kepuasan konsumen mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen merupakan salah satu yang terbaik untuk menciptakan dan memelihara kepercayaan konsumen dalam menghadapi persaingan. Rutherford et al (2012) menemukan pengaruh yang positif antara kepuasan dan kepercayaan konsumen dengan kualitas pelayanan suplier dan kecenderungan pembeli tersebut untuk menjalin hubungan baik di kemudian harinya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Alexandre Mc dkk (2010) bahwa kepuasan memiliki hubungan positif terhadap niat beli dan juga customer loyality. Setiap perusahaan harus dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan supaya pelanggan menjadi puas. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan akan mempengaruhi keputusan membeli, sehingga harus diciptakan kualitas pelayanan yang memuaskan, agar bisa menarik pelanggan dan mempertahankan daya belinya. 

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Kualitas  pelayanan dan harga menurut pasien di Apotek Dewa Sehat, yaitu sebagai berikut:
a. Kualitas pelayanan di Apotek Dewa Sehat yang diukur dengan dimensi bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) diinterpretasikan dalam kurang baik.  Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu  petugas kurang perhatian terhadap pasien, pelayanan petugas kurang sopan serta kurang ramah, petugas kurang bisa mendengar dengan sabar pertanyaan dan keluhan dari pasien dan petugas kurang cepat tanggap terhadap masalah pasien.

b. Harga   obat di Apotek Dewa Sehat yang diukur dengan dimensi  keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga dan kesesuaian harga dengan manfaat diinterpretasikan dalam kriteria cenderung cukup mahal. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu obat di kurang sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen, harga obat kurang sesuai dengan manfaat yang diterima.
2. Kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat yang diukur dengan dimensi kinerja dan harapan diinterpretasikan dalam kurang puas. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu kurang puas terhadap empati petugas dalam memperlakukan pasien dan kurang puas terhadap kehandalan yang diberikan petugas dalam memberikan pelayanan kurang cepat. 

3. Loyalitas pasien di Apotek Dewa Sehat yang terdiri dari dimensi melakukan pembelian ulang secara teratur, mereferensikan kepada orang lain, membeli produk/jasa yang lain ditempat yang sama, dan tidak  dapat dipengaruhi oleh pesaing diinterpretasikan dalam kriteria kurang loyal. Rendahnya minat pasien untuk kembali menebus obat ini dikarenakan faktor ketidak puasan responden akan pelayanan di Instalasi Farmasi RS Bhayangkara Sartika Asih, yaitu faktor keramahan petugas pelayanan dan waktu tunggu yang lama.
4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat sebesar 34.63%.

5. Besarnya pengaruh harga terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat sebesar 35.17%.

6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pasien di Apotek Dewa Sehat sebesar 69.80%.

7. Besarnya pengaruh kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien di Apotek Dewa Sehat sebesar 72.76% dengan arah yang positif, dimana semakin baik kepuasan pasien yang diterima pasien akan mengakibatkan meningkatnya loyalitas pasien di Apotek Dewa Sehat.

Rekomendasi
1. Berkaitan dengan petugas kurang cepat tanggap dalam menyiapkan obat dan petugas kurang tanggap terhadap masalah pasien, maka pihak Apotek Dewa Sehat dalam melakukan perekrutan pegawai, baik petugas yang mengambil resep maupun yang mengelola resep diawali dengan proses seleksi sesuai dengan kompetensi. Kebutuhan pegawai pengelola resep idealnya adalah 30 pasien dipegang oleh 1 apoteker dalam pelayanan kefarmasian. Pada saat bekerja, pegawai baru dan lama diberikan pembinaan dengan adanya pelatihan untuk dapat meningkatkan kualitas SDM agar dapat memberikan mutu pelayanan yang baik. Pegawai diharapkan agar lebih sabar, murah senyum, dan ramah dalam menanggapi berbagai pertanyaan, dan keluhan dari pasien, kemudian pemberian penghargaan (reward) dan sanksi (punishment) yang jelas kepada pegawai agar pegawai termotivasi dan bersemangat dalam bekerja, sehingga petugas dapat dengan segera menyiapkan obat dan tidak terjadi penumpukan resep obat pada loket penerimaan resep, dalam rekrutmen ini karyawan akan mengikuti masa OJT (On the Job Training), agar karyawan baru bisa belajar dulu sebelum terjun ke pelayanan pasien.

2. Untuk memperbaiki penataan loket, jalur antrian kurang teratur, pihak Apotek Dewa Sehat bisa melakukan pembakuan prosedur urutan pelayanan mulai dari pendaftaran pasien sampai dengan pengobatan dan pemberian obat di apotek. dan menampilkan prosedur urutan tersebut di gedung bagian depan yang bisa terlihat dengan mudah oleh pasien yang datang.

3. Berkaitan dengan petugas apotek dalam melayani kurang cepat, upaya yang dapat dilakukan dengan cara mendidik dan melatih seluruh petugas tentang strategi penanganan keluhan yang efektif, penggunaan komunikasi yang sesuai dengan karakteristik pasien, dan berbagai pelatihan lainnya yang dapat meningkatkan kemampuan komunikasi verbal serta disarankan dapat meningkatkan penggunaan Medication Record Pasien (MRP) sebagai salah satu wujud pelayanan kepada pasien juga untuk menjalankan peran apoteker.

4. Dalam memperbaiki mekanisme sistem informasi manajemen yang baik untuk menghindari penumpukan resep obat pada loket penerimaan resep, diharapkan pihak Apotek Dewa Sehat membuat sistem online, dimana setelah dokter memeriksa pasien, dokter meresepkan obat langsung via online ke instalasi farmasi.

5. Pembuatan SOP agar masing-masing petugas dapat melaksanakan tugas dan fungsinya dengan baik untuk kepentingan dan kesejahteraan pasien, guna menghindari sistem kerja borongan yang dapat menyebabkan banyaknya beban pekerjaan, kemudian dalam mengintervensi beban kerja ini sebaiknya perlu diperhatikan faktor-faktor yang berpengaruh pada kegiatan yang dilakukan yaitu jumlah resep perhari, volume perbekalan farmasi, petugas yang bekerja.

6. Pembenahan ruang tunggu agar diperluas, dan menyediakan tempat duduk yang nyaman. Dengan cara memperluas infrastruktur ruang tunggu pasien yang nyaman, bersih, tidak lembab, dan adanya ventilasi. rumah sakit juga harus menyediakan sarana penunjang untuk mengurangi kejenuhan pasien dalam menunggu obat contohnya penyediaan AC, TV, koran/majalah, serta ditertibkannya jalur antrian agar lebih teratur melalui penggunaan nomer antrian yang tersedia dilayar monitor.

7. Peneliti selanjutnya dengan tema sejenis disarankan untuk mencoba meneliti berdasarkan perbedaan jenis pasien misalnya tentang perbedaan kepuasan pasien lama dan pasien baru atau pasien umum dan pasien BPJS serta menganalisa beban kerja petugas di Instalasi Farmasi.
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