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Abstrak

Kualitas pelayanan dengan dimensi bukti langsung, daya tanggap, kehandalan jaminan, dan empati dapat
memengaruhi kepuasan pelanggan yang selanjutnya berujung pada niat membeli pelanggan. Berdasarkan
laporan bulanan instalasi farmasi hanya sekitar 30% pasien yang membeli obat di depo farmasi Anggrek
dari pasien yang berkunjung ke Poliklinik Spesialis Anggrek RSUP Dr. Hasan Sadikin. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap niat beli
pelanggan di depo farmasi Anggrek RSHS. Metode yang digunakan adalah metode survei analitik dengan
rancangan penelitian potong lintang. Sampel yang digunakan sebanyak 200 pasien yang terdiri dari 104
pelanggan dengan lebih dari satu kali kunjungan dan 96 pelanggan yang satu kali kunjungan ke poliklinik
tersebut. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dan dianalisis menggunakan aplikasi Smart PLS
V 2.0. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan dengan nilai t-hitung
12,755 (lebih besar dari t tabel 1,983). Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap niat beli dengan nilai
t-hitung 5,012 (lebih besar dari t tabel 1,983). Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap niat beli dengan
nilai t-hitung 1,455 (lebih kecil dari t tabel 1,983). Kualitas pelayanan memengaruhi pelanggan sehingga
pelanggan tidak berniat membeli obat di depo farmasi yaitu ketidakteresediaan konseling, waktu tunggu
yang lama, kebutuhan akan ruang konseling khusus, ruang tunggu yang luas, dan kelengkapan obat.

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, niat beli

Influence Service Quality and Customer Satisfaction towards Drug
Purchase Intention in Anggrek Outpatient Pharmacy Depo
at Hasan Sadikin Hospital

Abstract

The quality of service is an evaluation which focused on customer’s awareness about a structural
construction of a service or product that involves 5 main aspects which are tangibility, empathy,
responsiveness, reliability and assurance. Based on monthly reports of pharmacy installation only about
30% of patients buy drugs in the Anggrek out patient depo out off patients visiting Anggrek out patient
specialist clinic in Dr. Hasan Sadikin Hospital. The aim of this study is to determine the effect of service
quality and customer satisfaction to purchase intention in the Anggrek out patient depo Hasan Sadikin
hospital at Bandung. The method used in this study is analytical survey with cross sectional design. The
samples used were 200 patients, consist of 104 customers who have visited more than one times and
96 first visit costumer to this clinic. Data was collected using a questionnaire and analyzed using Smart
PLS V 2.0 software. The results of this study showed that the service quality with tangible dimensions,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy are affecting the customer satisfaction with a score
of 12.755 t-count (greater than t-table 1.983 ) and a positive value of the original sample of 0.800.
Customer satisfaction affecting the customer purchase intentions with t-count is greater than t-table
values of 5.012 and 0.726 of the original positive sample. While the service quality does not directly
influence customer purchase intention with the t-test is smaller than t-table is 1.455 and the negative of
the original sample -0.287. Some of service quality influence customers that causes not purchasing drugs
from the out patient depo there are effect of unavailability of counseling, long waiting time of service, the
need for special counseling room, a spacious waiting room, and the completeness of drug availability.
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Pendahuluan

Depo farmasi anggrek merupakan salah
satu depo farmasi rawat jalan di Instalasi
Farmasi RSUP Dr. Hasan Sadikin. Depo ini
terutama melayani resep dari pasien-pasien
yang berobat di Poliklinik Spesialis Anggrek.
Poliklinik Spesialis Anggrek adalah poliklinik
khusus dimana pasien dilayani oleh dokter
spesialis dan dokter subspesialis. Poliklinik
ini dirancang sebagai tempat pelayanan yang
terpadu. Berdasarkan laporan Depo Farmasi
Anggrek pada tahun 2013 hanya sekitar 30%
pasien yang membeli obat ke Depo Farmasi
Anggrek dari kunjungan pasien ke poliklinik.
Masalah tersebut menjadi latar belakang
dilakukannya penelitian terhadap faktor
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
yang mampu memengaruhi niat beli pasien
menebus resep di Depo Farmasi Anggrek.

Pengertian kualitas pelayanan menurut
Zeithaml et al., merupakan evaluasi terpusat
yang mencerminkan kesadaran pelanggan
dengan konstruksi bentuk produk ataupun
jasa yang meliputi lima aspek, yaitu bukti
langsung, empati, daya tanggap, kehandalan,
dan jaminan.! Kepuasan pelanggan adalah
respons dari pelanggan terhadap evaluasi
antara harapan sebelum menerima pelayanan
serta persepsi kinerja aktual yang dirasakan
setelah menerima pelayanan dan hal ini akan
menciptakan pengakuan terhadap kualitas
layanan atau produk itu sendiri.>® Apabila
yang dirasakan oleh pelanggan sesuai dengan
harapan maka akan mengakibatkan pasien
puas. Kepuasan pasien semakin diakui sebagai
kunci ukuran kinerja suatu rumah sakit.*®
Selain itu, kepuasan pasien dianggap sebagai
prediktor kesediaan pasien untuk melakukan
pengobatan.” Pengukuran dari nilai kepuasan
dan pengalaman pasien telah dikembangkan
dan digunakan untuk mengevaluasi dan
memperbaiki kinerja rumah sakit, kualitas
pelayanan, dan praktik dokter.®

Kotler berpendapat bahwa niat membeli
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merupakan tahap yang ada sebelum seorang
konsumen memutuskan untuk membeli suatu
produk atau jasa. Hal itu merupakan bagian
dari proses pengambilan keputusan saat
pembelian. Niat beli memiliki makna bahwa
pelanggan sudah memiliki perilaku yang
menunjukkan maksud untuk membeli setelah
mempertimbangkan dan mengevaluasi suatu
produk atau jasa. Perilaku ini bisa diamati
sebagai faktor utama untuk memperkirakan
perilaku konsumen dari niat subjektifnya.’
Menurut penelitian Alexandre Mc dkk,
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
pelayananyang memuaskan,agarbisamenarik
pelanggan dan mempertahankan daya belinya.
Penelitian yang dilakukan oleh Ifmaily
(2006) mengenai analisis pengaruh persepsi
layanan farmasi terhadap minat beli ulang
di IFRS Ibnu Sina-Yarsi Kota Padang. Hasil
penelitian menunjukkan pengaruh persepsi
layanan farmasi berupa penampilan IFRS,
kemudahan pelayanan, ketersediaan obat,
kecepatan pelayanan petugas, kompetensi,
pemberian informasi obat, dan keramahan
petugas terhadap minat beli obat.” Tujuan
penelitian ini adalah mengetahui pengaruh
dari kualitas pelayanan yang meliputi lima
dimensi kepuasan pelanggan terhadap niat
membeli obat di depo farmasi Anggrek.

Metode

Metode penelitian yang digunakan adalah
survei analitik dengan teknik pengumpulan
data kuesioner yang diambil dari sampel
suatu populasi dengan pendekatan kuantitatif
menggunakan rancangan penelitian potong
lintang. Populasi dari studi ini adalah pasien di
Poliklinik Spesialis Anggrek di RSHS. Teknik
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pengambilan sampel dengan nonrandom atau
nonprobability sampling, yaitu convenience
sampling dengan kriteria inklusi pelanggan
berusia di atas 18 tahun, pasien Poliklinik
Spesialis Anggrek atau keluarganya. Kriteria
eksklusi meliputi pasien jaminan kesehatan
nasional (JKN) atau kontraktor yang telah
bekerjasama dengan RSHS. Jumlah sampel
yang dikumpulkan dengan menggunakan
rumus menurut Lemeshow, et.al, berdasarkan
hasil perhitungan diperoleh sampel minimal
sebanyak 101,20 dan pada penelitian ini
digunakan sampel 200 orang.

Responden yang berkunjung lebih dari
satu kali menggunakan kuesioner yang terdiri
dari tiga bagian, yaitu kualitas pelayanan yang
terdiri dari lima dimensi, yaitu bukti langsung,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati, kepuasan pelanggan, danniatmembeli
dengan 32 pernyataan. Adapun kuesioner
yang digunakan terdiri dari 26 pernyataan
yang mengukur kualitas pelayanan yang
diterima oleh pelanggan.'® Kepuasan diukur
melalui penilaian terhadap pelayanan yang
dirasakan oleh pelanggan dengan kuesioner
yang terdiri dari 5 item pernyataan. Niat beli
diwakili dengan kuesioner terdiri dari dua
jenis pernyataan berupa niat beli kembali dan
merekomendasikan kepada kerabat.!' Setiap
pernyataan dinilai berdasarkan skala Likert
dengan skala 1-5 mulai dari sangat tidak
setuju sampai sangat setuju sekali.

Responden yang baru berkunjung satu
kali kemudian mengisi kuesioner yang berisi
empat pernyataan mengenai pengetahuan
dari responden terhadap keberadaan Depo
Farmasi Anggrek dan minat membeli obat
di depo tersebut. Pada responden ini tidak
dilakukan pengolahan data secara statistik
karena responden belum berinteraksi dengan
pelayanan depo farmasi Anggrek sehingga
belum memilki kemampuan untuk menilai
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
terhadap depo farmasi tersebut.

Uji validitas dari kuesioner dilakukan
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dengan menggunakan uji korelasi pearson
dan uji reliabilitas dengan teknik alpha
cronbach."? Uji hipotesis dilakukan dengan
teknik partial least square (PLS) yang
memiliki keunggulan dapat digunakan untuk
mengoreksi pengukuran yang salah. Teknik
ini digunakan dalam penelitian ini karena
dapat menjelaskan hubungan antara variabel
laten, data tidak harus memiliki distribusi
normal, dan sampel yang digunakan tidak
harus besar."*!

Hasil

Gambaran karakteristik responden yang
berkunjung di Poliklinik Spesialis Anggrek
RSHS antara lain meliputi jenis kelamin,
usia, pendidikan, pekerjaan serta penghasilan
perbulan. Jumlah responden sebanyak 200
orang yang terdiri dari 104 responden adalah
responden yang lebih dari satu kali kunjungan
(mengisi kuesioner tipe II) dan 96 responden
merupakan responden yang baru pertama kali
berkunjung (mengisi kuesioner tipe I).

Responden yang berkunjung lebih dari
satu kali mayoritas adalah wanita (73,077%),
dengan usia paling banyak berkisar 36-50
tahun (38,462%), dan tingkat pendidikan
SLTA (51,923%). Berdasarkan status atau
jenis pekerjaan diketahui bahwa sebagian
besar adalah wiraswasta (21,154%) dengan
kisaran penghasilan perbulan Rp 1-5 juta/bln
(63,462%).

Responden yang berkunjung baru satu kali
memiliki karakteristik wanita (61,458%),
dengan usia paling banyak berkisar 21-35
tahun (45,833%), serta tingkat pendidikan
perguruan tinggi atau akademik (53,125%).
Berdasarkan status atau jenis pekerjaan
diketahui bahwa sebagian besar merupakan
wiraswasta (25,00%) dengan penghasilan per
bulan sebagian besar berkisar Rp 1-5 juta/
bln (68,750%). Selanjutnya akan ditampilkan
rekapitulasi tanggapan responden terhadap
variabel kualitas pelayanan yang dapat dilihat
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Tabel 1 Rekapitulasi Tanggapan Responden terhadap Kualitas Pelayanan

No Dimensi Kualitas Pelayanan Jumlah Skor Skor Keterangan
1 Bukti Langsung 2435 2,927 Sedang
2 Kehandalan 1276 3,067 Sedang
3 Daya tanggap 1511 2,909 Sedang
4  Empati 1603 3,083 Sedang
5 Jaminan 1306 3,139 Sedang
Jumlah Skor 8131 3,025 Sedang

Sumber : Pengolahan Data 2014

pada Tabel 1. Berdasarkan data pada Tabel 1
dapat diketahui untuk gambaran dari kualitas
pelayanan, dimensi jaminan dengan nilai
3,139 merupakan respons yang paling baik
sedangkan dimensi daya tanggap dengan
nilai 2,909 memperoleh respons yang paling
rendah.

Variabel Kepuasan Pelanggan

Kepuasan dari pelanggan yang paling tinggi
terdapat pada indikator pelayanan atas
pertanyaan yang diberikan diterima jelas dan
sabar dengan skor 3,115 sedangkan kepuasan
pelanggan atas kemampuan dalam memenuhi
kebutuhan obat adalah paling rendah sebesar

2,654.
Variabel Niat Beli

Responden memiliki kecenderungan akan
memberikan rekomendasi kepada orang
lain untuk mendapatkan pelayanan di Depo
Farmasi Anggrek dengan total skor sebesar
311. Model struktural dalam penelitian ini
ditampilkan pada Gambar 1.

Gambar 1 menunjukkan terdapat tiga
laten variabel, yaitu faktor kualitas pelayanan
yang dibentuk oleh lima buah konstruk bukti
langsung (BL), daya tanggap (DT), rasa
empati (E), jaminan (J), dan kehandalan (K)
yang memengaruhi kepuasan dari pelanggan

KepuasangPelanggan

Miat Beli

Gambar 1 Signifikansi Jalur Model Struktural
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Tabel 2 Composite Reliability (CR)

Tabel 3 Tabel R-square

Variabel Composite Reliability Variabel Composite Reliability
Kepuasan Pelanggan 0,911 Kepuasan Pelanggan 0,640

Kualitas Pelayanan 0,904 Kualitas Pelayanan

Niat Beli 0,846 Niat Beli 0,276

Sumber: Pengolahan Data 2014

(diwakili oleh empat buah indikator) dan niat
beli (diwakili oleh dua buah indikator).

Evaluasi Measurement (Outer) Model

Hasil penelitian ini diperoleh nilai loading
factor dari semua indikator di atas 0,5
yaitu sebesar 0,749-0,902 maka semua
indikator dinyatakan valid. Tabel 2 di
atas menunjukkan semua nilai composite
reliability adalah di atas 0,7 yang artinya
bahwa semua konstruk pada model diestimasi
memenuhi kriteria discriminant validity.

Hasil uji reliabilitas juga dapat dilihat
berdasarkan nilai cronbach’s alpha dengan
nilai dari kualitas pelayanan sebesar 0,867,
variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,869,
dan variabel niat beli sebesar 0,645. Nilai
yang disarankan adalah di atas 0,6 maka
semua variabel dinilai reliabel.

Pengujian Model Struktural (Inner Model)
Tabel 3 menunjukkan nilai r-square pada

konstruk model di atas. Konstruk kepuasan

Tabel 4 Tabel Koefisien Jalur

Sumber : Pengolahan Data 2014

pelanggan memberikan nilai 0,640 yang
berarti bahwa kualitas dari pelayanan mampu
menjelaskan varians dari kepuasan pelanggan
sebesar 64,0%. Pada konstruk nilai beli
diperoleh nilai 0,276 yang berarti bahwa
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
menjelaskan varians niat beli sebesar 27,6%.

Uji Hipotesis

Hipotesis pertama yaitu kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dan hipotesis kedua yaitu kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap niat beli dapat diterima.
Hipotesis ketiga yaitu kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap niat beli tidak dapat
diterima (Tabel 4).

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memberikan pengaruh
pada kepuasan pelayanan, sesuai dengan hasil
penelitian yang dilakukan Wan (2011) yang
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan

Original Sample Mean gte‘:;z:;i Stgt:;zerrd T Statistics
Sample (O) o) (STDEV) (STERR) (|O/STERR])
Kepuasan Pelanggan — 0,726 0,737 0,145 0,145 5,012
Niat Beli
Kualitas Pelayanan — 0,800 0,797 0,063 0,063 12,755
Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan — Niat -0,287 -0,287 0,197 0,197 1,455%*

Beli

Sumber: Pengolahan Data 2014;
(t-tabel 1,983 dengan alfa 5%), (*)=hipotesis tidak diterima
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memiliki hubungan yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Semua aspek kualitas
pelayanan seperti bukti langsung, kehandalan
daya tanggap, rasa empati, dan jaminan besar
ataupun kecil yang diperoleh pasien dapat
menambah atau mengurangi kepuasan pada
pengguna layanan.?

Rasa empati petugas depo farmasi, yaitu
dengan memberikan informasi yang jelas dan
mudah dimengerti, memberikan perhatian
yang tulus, mendengarkan keluhan pasien dan
cekatan dalam menjawab pertanyaan pasien
mengenai obat, dan pelayanan yang diterima
oleh pasien. Selanjutnya hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap niat beli sesuai dengan
penelitian Wan (2011) dan Zeithaml (1990).'
Kepuasan pelanggan dalam mendapatkan
pelayanan yang diterima di depo farmasi
Anggrek membuat pelanggan memiliki niat
untuk merekomendasikan kepada kerabat
untuk melakukan pembelian di depo dam
pelanggang melakukan pembelian ulang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
langsung terhadap niat beli. Hasil ini selaras
dengan penelitian yang dilakukan oleh Wan
(2011) yang menyatakan bahwa kualitas
dari pelayanan dapat memengaruhi niat beli
seseorang tetapi tidak dapat secara langsung,
namun variabel kualitas pelayanan melalui
intervensi pada kepuasan pelanggan dan nilai
pelanggan dapat memberikan pengaruh yang
bermakna terhadap niat pembelian.> Pada
hasil penelitian diperoleh informasi sebanyak
79,808% pasien yang berkunjung lebih dari
satu kali ke Poliklinik Spesialis Anggrek
mempunyai tempat lain dalam menebus obat.
Alasan pelanggan membeli obat di tempat
lain yang paling besar adalah obat yang
lebih lengkap dibandingkan Depo Farmasi
Anggrek, mudah diakses, dan harga yang lebih
murah. Pelanggan yang baru pertama kali
berkunjung sebesar 52,941% memiliki apotek
langganan. Hal ini mendukung hasil penelitian
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bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh
secara langsung terhadap niat beli walaupun
kualitas pelayanan bagus tetapi pelanggan
tetap tidak berniat membeli obat di Depo
Farmasi dengan alasan yang tersebut di atas.
Kualitas pelayanan sebagai salah satu faktor
yang berperan dalam membangun kepuasan
pada pelanggan dan pada akhirnya menjadi
penilaian akhir seseorang dalam memutuskan
pembelian (niat beli) yang menjadi perhatian
penting, khususnya pada pelayanan farmasi di
RSHS. Aspek kualitas pelayanan yang perlu
ditingkatkan adalah dimensi daya tanggap,
bukti langsung, dan jaminan karena memiliki
beberapa indikator dengan nilai rendah.
Salah satu aspek kualitas pelayanan yaitu
nilai dimensi bukti langsung menunjukkan
bahwa ketersediaan ruang untuk konseling
merupakan faktor yang paling rendah. Pada
kenyataannya ruang konseling sudah tersedia
di depo farmasi akan tetapi pelanggan tidak
mengetahui ruangan tersebut karena jarang
digunakan untuk konseling dan tidak terdapat
adanya papan nama ruangan. Indikator lain
dari bukti langsung yang dirasakan kurang
oleh pelanggan adalah luas ruang tunggu dari
depo. Pada kenyataannya ruang tunggu yang
tersedia sekitar 3 x 5 meter sehingga pada saat
peak hour dirasakan sangat tidak nyaman.
Pada dimensi daya tanggap, penilaian
dilakukan terhadap ketersediaan konseling
khusus atau konsultasi bagi pasien. Hal ini
sesuai dengan penelitian di Portugis oleh
Cavaco et al., (2005) dan di Malta oleh Wirth
et al., (2010) yang menyatakan bahwa pasien
menghargai peran farmasi komunitas dalam
tim kesehatan.'>'® Hal ini didukung juga
dengan penelitian Kucukarslan (2008) yang
menyatakan bahwa dengan meningkatkan
interaksi antara apoteker dengan pasien akan
meningkatkan kepuasan dari pelanggan.!’
Hasil penelitian tersebut juga menunjukkan
bahwa pelanggan membutuhkan program
konseling sertaruangan khusus konseling. Hal
ini memperlihatkan bahwa masyarakat sudah
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mengharapkan peran aktif dari apoteker dalam
melayani masyarakat sesuai dengan tugas
apoteker dalam Standar Pelayanan Farmasi.

Pada dimensi daya tanggap yang harus
diperbaiki adalah waktu tunggu pelayanan
yang masih dirasakan lama. Hal ini sesuai
dengan penelitian Camacho et al., (2006) yang
menyatakanbahwapenguranganwaktutunggu
dapat meningkatkan kepuasan pasien dan
kesediaan yang lebih besar untuk kembali.!®

Selanjutnya pada aspek jaminan yang
dinilai kurang baik adalah kelengkapan atau
ketersediaan obat di depo farmasi dan faktor
ini juga yang mendapat nilai paling rendah.
Berdasarkan data dari laporan depo farmasi
Anggrek, pada periode bulan Januari sampai
dengan September 2014 dalam rata-rata per
bulan sebanyak 255 obat formularium dan
134 obat nonformularium RSHS yang tidak
tersedia di depo farmasi. Menurut penelitian
yang dilakukan oleh Kanyoma dan Khomba
pada tahun 2013, penyebab kekosongan
obat di rumah sakit terbagi menjadi faktor
internal dan eksternal, antara lain kesalahan
dalam proses perencanaan, obat yang sudah
kadaluarsa, kekosongan obat pada distributor,
distributor tunggal, dan kosong pabrik.?!

Hasil penelitian tersebut sesuai dengan
penyebab kekosongan atau ketidaklengkapan
obat di RSUP Dr. Hasan Sadikin antara lain
perencanaan kurang baik, kosong gudang
karena tidak adanya kontrak pembelian obat,
petugas kurang teliti dalam pemesanan obat,
kosong distributor, kosong produsen, tidak
ada penawaran dari distributor terhadap obat
karena harga terlalu murah ataupun kelebihan
pagu dari distributor, penulisan obat di luar
formularium RSHS, serta pengiriman dari
distributor yang terlambat.

Simpulan
Kualitas pelayanan memberikan pengaruh

pada kepuasan pelanggan dari seluruh aspek
kualitas pelayanan antara lain bukti langsung,
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kehandalan, daya tanggap, rasa empati, dan
jaminan. Aspek kualitas pelayanan yang
paling berpengaruh dari aspek jaminan adalah
pada indikator kejelasan label obat sedangkan
yang menyebabkan pelanggan tidak puas dari
dimensi daya tanggap adalah indikator waktu
tunggu pelayanan dan kesediaan apoteker
dalam memberikan konseling, aspek jaminan
dengan indikator kelengkapan persediaan
obat, serta pada aspek wujud langsung dengan
indikator memiliki ruang konseling khusus.
Kepuasan dari pelanggan memengaruhi
niatbelipadapelanggan. Indikatoryangpaling
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
adalah pelayanan atas pernyataan yang telah
diberikan diterima jelas dan sabar sedangkan
indikator paling utama yang menyebabkan
pelanggan tidak berniat membeli obat adalah
kemampuandepo dalam memenuhikebutuhan
obat. Kualitas pelayanan berpengaruh secara
tidak langsung terhadap niat beli pelanggan,
akan tetapi apabila pelanggan puas terhadap
kualitas pelayanan yang diterima maka akan
meningkatkan niat beli ulang pada pelanggan.
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