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Abstract

Pharmacy coverage or the percentage of drugs that are redeemed in pharmacy installation at Pulmonary
Hospital Jember is only 58.42%. Unoptimal Pharmacy coverage was because patient loyalty was not yet
formed, if the patient loyal so patient will make repeat purchases. So finally the pharmacy coverage can
be increased. This study aimed to analyze the relationship of perceived quality pharmacy services
(veliability, tangibles, assurance, responsiveness, and empathy) and the drug prices and patient loyality
to buy the prescription drugs at pharmacy installation Pulmonary Hospital Jember. This study is an
analytic study with cross sectional approach with sample of 110 patients. The results showed that most
patients have a percieved of service quality is good, the percieved of drug prices competitive, and most
patients loyal in buying prescription drugs at pharmacy installation Pulmonary Hospital Jember. There
was a significant relationship between the five dimensions of service quality (reliability, tangibles,
assurance, responsiveness and empathy) with the patient loyalty buying prescription drugs. Meanwhile
the percieved drugs price also had a significant relationship with the patient loyalty buying prescription
drugs.
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Abstrak

Pharmacy coverage atau persentase obat yang ditebus di instalasi farmasi Rumah Sakit Paru Jember
yaitu hanya 58,42%. Hal ini dikarenakan loyalitas pasien belum terbentuk, jika pasien loyal maka
pasien akan melakukan pembelian ulang sehingga pada akhirnya akan meningkatkan jumlah lembar
resep yang dibeli. Tujuan penelitian ini yaitu menganalisis hubungan persepsi kualitas pelayanan
instalasi farmasi (kehandalan, bukti fisik, jaminan, ketanggapan dan empati) dan harga obat dengan
loyalitas pasien umum rawat jalan membeli resep obat di instalasi farmasi Rumah Sakit Paru Jember.
Penelitian ini adalah studi analitik menggunakan pendekatan cross sectional dengan sampel 110
pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pasien memiliki persepsi kualitas
pelayanan cukup baik, persepsi harga obat yang bersaing, dan sebagian besar pasien loyal dalam
membeli resep obat di instalasi farmasi Rumah Sakit Paru Jember. Ada hubungan yang signifikan
antara kelima dimensi kualitas pelayanan (kehandalan, bukti fisik, jaminan, ketanggapan dan empati)
dengan loyalitas pasien membeli resep obat. Sedangkan persepsi harga obat juga mempunyai
hubungan yang signifikan dengan loyalitas pasien membeli resep obat.

Kata kunci: Pharmacy coverage, persepsi kualitas pelayanan, persepsi harga obat, loyalitas
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Pendahuluan

Kemajuan perkembangan rumah sakit
mengalami perubahan besar, rumah sakit sedang
berada dalam suasana global dan kompetitif.
Perusahaan jasa layanan kesehatan berkembang
dengan pesat baik dari sisi jumlah maupun kualitas.
Semakin ketatnya persaingan jasa layanan kesehatan
dalam memperebutkan pelanggan dan perilaku
pelanggan yang semakin selektif dalam menentukan
produk atau jasa layanan yang akan dibeli,
mengharuskan pihak manajemen suatu penyedia jasa
layanan kesehatan untuk senantiasa meningkatkan
kualitas pelayanannya [1]. Pelayanan rumah sakit
yang menjadi perhatian penting dalam persaingan
global ini meliputi pelayanan medis, paramedis, dan
penunjang medis yang tidak terkecuali pelayanan
penunjang medis di bidang farmasi.

Instalasi Farmasi merupakan salah satu
terminal pelayanan kesehatan, dan merupakan jalur
pembekalan farmasi yang berhadapan langsung
dengan masyarakat. Instalasi farmasi mempunyai
pengaruh yang sangat besar pada perkembangan
profesional rumah sakit dan juga terhadap ekonomi
serta biaya operasional total rumah sakit. Hal ini
disebabkan karena hubungan timbal balik dan saling
tergantungnya pelayanan-pelayanan lain pada divisi
ini [2].

Indikasi kualitas pelayanan kesehatan di
rumah sakit dapat tercermin dari persepsi pasien atas
layanan kesehatan yang telah diterimanya. Persepsi
pasien/pelanggan  tentang  kualitas  pelayanan
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan
suatu jasa atau pelayanan [3]. Jadi apabila sebagian
pasien merasa puas mengindikasikan bahwa
pelayanan  kesehatan dirumah sakit tersebut
berkualitas.

Peningkatan jumlah lembar resep yang
masuk ke instalasi farmasi rumah sakit merupakan
indikasi adanya peningkatan profit dan perbaikan
mutu pelayanan. Disamping itu, peningkatan persepsi
pasien terhadap instalasi farmasi rumah sakit akan
memberikan hasil positif bagi upaya peningkatan
pelayanan. Oleh karena itu persepsi pasien perlu
memperoleh perhatian dalam manajemen pelayanan
farmasi [4].

Rumah Sakit Paru Jember merupakan salah
satu Rumah Sakit Khusus yang berada di provinsi
Jawa Timur. Rumah Sakit Paru Jember ditetapkan
sebagai salah satu Unit Pelaksana Teknis (UPT)
Dinas Kesehatan Povinsi Jawa Timur yang berada
diwilayah Jawa Timur tepatnya di Kabupaten Jember
yang pelayanannya meliputi Kabupaten Jember,
Kabupaten Bondowoso, Kabupaten Banyuwangi,
Kabupaten Situbondo dan Kabupaten Lumajang [5]
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Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang
telah dilakukan didapatkan bahwa resep dokter dari
poliklinik rawat jalan tidak seluruhnya dibeli di
apotek rumah sakit tersebut. dapat disimpulkan
persentase obat yang ditebus rata-rata atau Pharmacy
coverage yaitu hanya 58,42%.

Loyalitas mengacu pada perilaku dari unit-
unit pengambilan keputusan untuk melakukan
pembelian secara terus menerus terhadap barang atau
jasa perusahaan yang dipilih. Loyalitas konsumen
memiliki peranan penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan mereka berarti meningkatkan
kinerja keuangan dan kinerja kelangsungan hidup
perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama bagi
perusahaan untuk menarik dan mempertahankan
mereka. Pharmacy coverage yang belum optimal ini
diakibatkan karena loyalitas pasien belum terbentuk,
ciri-ciri konsumen loyal adalah sebagai berikut: (a)
melakukan pembelian berulang secara teratur. (b)
membeli  antar-lini  produk atau jasa. (c)
mereferensikan kepada orang lain; (d)menunjukkan
kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing
[6]. Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
adalah faktor harga, kualitas pelayanan, kualitas
produk dan promosi [7]. Apabila loyalitas pasien
sudah terbentuk maka akan dapat meningkatkankan
Pharmacy coverage. Pharmacy coverage yang belum
optimal berdampak pada kinerja rumah sakit berupa
kerugian pendapatan yang seharusnya dapat diterima
oleh rumah sakit. Oleh karena itu pengelolaan
farmasi yang bermutu harus dilakukan dengan cermat
karena kesalahan pengelolaan berpengaruh besar
terhadap persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan
secara keseluruhan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji
hubungan persepsi kualitas pelayanan instalasi
farmasi dan harga obat dengan loyalitas pasien
membeli resep obat di instalasi farmasi Rumah Sakit
Paru Jember.

Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan yaitu yaitu
penelitian analitik dengan desain penelitian cross-
sectional. Subjek dalam penelitian ini yaitu pasien
umum rawat jalan yang menebus resep obat di
instalasi farmasi Rumah Sakit Paru Jember, dimana
jumlah sampel sebanyak 110 pasien yang diambil
secara quota sampling.

Variabel pada penelitian ini yaitu persepsi
kualitas pelayanan, persepsi harga obat dan loyalitas
pasien membeli resep obat. Penelitian dilaksanakan
pada Januari 2015 - Juni 2015. Metode pengumpulan
data melalui dokumentasi dan wawancara
menggunakan kuisioner. Analisis data terdiri dari
analisis univariat, analisis bivariat untuk uji
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hubungan menggunakan uji coeffisient contingensi
dengan 0=0,05.

Hasil Penelitian

Respon Responden Terhadap Persepsi Kualitas
Pelayanan

Respon responden terhadap persepsi kualitas
pelayanan terbagi menjadi 3, yaitu baik, cukup baik,
dan kurang baik.

72%

0O Baik
@ Cukup Baik
O Kurang Baik

4>

6% 22%

Gambar 1 Respon Responden terhadap Persepsi
Kualitas Pelayanan

Gambar tersebut menunjukkan bahwa respon
cukup baik mempunyai persentase paling tinggi
(72%) dibandingkan respon baik, dan kurang baik.

Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan dengan
Loyalitas

Kualitas pelayanan yang diteliti meliputi lima
dimensi yaitu kehandalan, bukti fisik, jaminan,
ketanggapan dan empati. Untuk lebih jelasnya dapat
di lihat pada tabel berikut :

Loya 21 62 3 86
1
Loyalita  Tida 1 7 16 24
s k
Loya
1
Total 22 69 19 110

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa ada
hubungan bukti fisik dengan loyalitas pasien
membeli resep obat.

Tabel 3 Hubungan jaminan Pelayanan dengan
Loyalitas

Jaminan Tota
Bai Cuku Kuran 1
k p g
Loya 37 48 1 86
1
Loyalita Tida 2 15 7 24
S k
Loya
1
Total 39 63 8 110

Tabel 1 Hubungan  Kehandalan  Pelayanan
dengan Loyalitas
Kehandalan
Bai Tota
K Cukup Kurang 1
KO0 66 0 86
Loyalita  Tida
s k
Loya 13 10 24
1
Total 21 79 10 110

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa ada
hubungan kehandalan dengan loyalitas pasien
membeli resep obat.

Tabel 2 Hubungan bukti fisik Pelayanan dengan

Loyalitas
Bukti Fisik Tota
Bai Cuku Kuran 1
k p g
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Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa ada
hubungan jaminan dengan loyalitas pasien membeli
resep obat.

Tabel 4 Hubungan  Ketanggapan  Pelayanan
dengan Loyalitas

Ketanggapan
Bai Cuku Kuran T(ita
k p g
Loya 5 80 1 86
1
Loyalita  Tida 2 6 16 24
s k
Loya
1
Total 7 86 17 110

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa ada
hubungan ketanggapan dengan loyalitas pasien
membeli resep obat.

Tabel 5 Hubungan Empati Pelayanan dengan

Loyalitas
Empati
Bai Cuku Kuran T(;ta
k p g
Loya 37 49 0 86
1
Loyalita  Tida 6 12 6 24
s k
Loya

1
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Total 43 61 6 110

Berdasarkan tabel 5 menunjukkan bahwa ada
hubungan empati dengan loyalitas pasien membeli
resep obat.

Hubungan Persepsi Harga Obat dengan Loyalitas

Penelitian ini menganalisis hubungan antara
persepsi harga obat dengan loyalitas membeli resep
obat dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 6 Hubungan Persepsi Harga Obat dengan
Loyalitas Membeli Resep Obat

Persepsi Harga
Obat Total
Bersaing  Mahal
Loyal 71 15 86
Loyalitas  Tidak 5 2 24
Loyal
Total 73 37 110

Berdasarkan tabel 6 menunjukkan bahwa ada
hubungan pesepsi harga obat dengan loyalitas pasien
membeli resep obat.

Pembahasan

Hasil penelitian terhadap persepsi kualitas
pelayanan menunjukkan bahwa respon cukup baik
mempunyai  persentase  paling tinggi  (72%)
dibandingkan respon baik, dan kurang baik. Hal ini
mengindikasikan bahwa sebagian besar responden
sudah mempunyai persepsi mendapatkan kualitas
pelayanan yang baik.

Kualitas pelayanan terutama untuk sektor
jasa selalu diidentikkan dengan mutu usaha itu
sendiri. Semakin baik dan memuaskan tingkat
pelayanannya maka akan semakin bermutu usaha
tersebut begitu pula sebaliknya. Sehingga usaha
untuk meningkatkan pelayanan selalu dilakukan agar
dapat memaksimalkan kualitas jasa. Rahma
mengemukakan tentang kaitan antara kualitas
layanan ~ dan  loyalitas  pelanggan. = Dalam
penelitiannya, diungkapkan bahwa kualitas layanan
yang baik akan mendorong loyalitas pelanggan [8].
Begitu juga menurut Li dan Lee Persepsi kualitas
pelayanan atau jasa dengan lima dimensi kualitas
jasa berhubungan positif terhadap loyalitas pelanggan
[9].

Terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yang
lebih  umum  digunakan adalah  kehandalan
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik
(tangibles) [10].

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada
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hubungan yang signifikan antara kehandalan
pelayanan dengan loyalitas pasien, hal ini sesuai
degan hasil penelitian Hizrani yang menyatakan
persepsi  pasien terhadap kualitas pelayanan
khususnya kehandalan pelayanan berhubungan
dengan loyalitas pasien di RS MMC Jakarta tahun
2002 [11]. Hal serupa juga dinyatakan oleh Kunto
bahwa ada hubungan positif antara kehandalan
pelayanan dengan loyalitas pemanfaatan pelayanan
pasien di RS Kelet Jepara [12]. Hasil penelitian ini
juga sesuai dengan pendapat Azwar bahwa penilaian
jasa pelayanan kesehatan lebih terkait pada
kehandalan petugas pelayanan dalam memenuhi
kebutuhan pasien [13].

Dimensi kehandalan pelayanan dilihat dari
variabel kemudahan pelayanan, ketersediaan obat,
dan informasi dosis obat dari petugas instalasi
farmasi. Ketersediaan obat sangat penting untuk
diperhatikan karena jika obat sering tidak tersedia
konsumen akan kurang berminat memebeli obat
ditempat  tersebut.  Seperti yang  dikatakan
Pudjaningsih bahwa dalam menjalankan aktivitasnya,
rumah sakit memerlukan bermacam-macam sumber
daya. Salah satu sumber daya yang penting adalah
persediaan obat-obatan [14]. Persediaan obat-obatan
harus disesuaikan dengan besarnya kebutuhan
pengobatan. Karena persediaan obat-obatan yang
tidak lancar akan menghambat pelayanan kesehatan,
hal ini disebabkan karena obat tidak tersedia pada
saat dibutuhkan. Dan dapat menyebabkan persepsi
kurang baik dari konsumen.

Penelitian ini menunjukkan bahwa pasien
yang loyal adalah pasien yang memiliki persepsi
cukup baik dan baik, sebaliknya pasien yang
memiliki persepsi pelayanan kurang baik tidak loyal
dalam membeli resep obat di instalasi farmasi Rumah
Sakit Paru Jember. Oleh karena itu kualitas mutu
pelayanan khususnya dimensi kehandalan pelayanan
perlu mendapatkan perhatian guna untuk memenuhi
kebutuhan pasien atau konsumen. Sehingga hasil
akhirnya pasien bisa memiliki persepsi baik terhadap
pelayanan yang telah diterima dan loyal membeli
resep obat di instalasi farmasi RS Paru Jember.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara bukti fisik
pelayanan dengan loyalitas pasien. Hal ini sesuai
dengan hasil penelitian Metayunika, bahwa kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness,
assuarance dan emphaty) berpengaruh posistif
terhadap loyalitas konsumen membeli mobil
Mitsubishi [15].

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara jaminan pelayanan
dengan loyalitas pasien. Variabel dimensi jaminan
(assurance)  dalam  penelitian  ini  meliputi
keterampilan dan penampilan petugas, dan letak
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instalasi farmasi yang mudah dijangkau. Hasil
penelitian ini menunjukkan pasien yang memiliki
persepsi pelayanan kurang baik sebagian besar tidak
loyal membeli resep obat. Sesuai dengan yang
dikatakan Quick bahwa pemberian informasi yang
jelas akan menambah upaya kesembuhan pasien, dan
pada akhirnya meningkatkan kepercayaaan terhadap
jaminan penyedia jasa [16]. Penelitian lain tentang
faktor-faktor penyebab pembelian obat diluar IFRS
RS Bakti Timah Pangkalpinang bertujuan
mengantisipasi tingginya pembelian resep obat diluar
RS, didapatkan hasil bahwa faktor yang
mempengaruhi tingginya pembelian obat diluar RS
adalah harga obat mahal, letak IFRS kurang strategis,
waktu tunggu lama, terjadi kekosongan obat,
informasi cara pakai obat kurang optimal, dokter dan
petugas di poliklinik kurang termotivasi memasukkan
resep obat ke IFRS RS Bati Timah Pangkalpinang
[17].

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara ketanggapan
pelayanan dengan loyalitas pasien. Dalam penelitian
ini dimensi ketanggapan pelayanan dilihat dari
variabel waktu tunggu, kejelasan informasi antrean,
respon petugas dalam menyiapkan obat.

Penelitian serupa tentang upaya peningkatan
pelayanan obat di instalasi farmasi RSUD Purworejo
dimaksudkan untuk mengatasi masalah rendahnya
kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan IFRS
yang berdampak pada rendahnya pemasukan jumlah
resep IFRS. Hasil penelitian didapatkan bahwa
peningkatan kecepatan pelayanan serta sikap dan
motivasi kerja karyawan ternyata menghasilkan
peningkatan jumlah resep yang masuk ke-instalasi
farmsi [4].

Sesuai dengan penelitian diatas diharapkan
menjadi masukan untuk perbaikan pelayanan intalasi
farmasi yaitu harus memperhatikan waktu tunggu
pasien agar tidak terlalu lama menunggu sampai obat
selesai dipersiapkan, karena masih ada beberapa
pasien yang masih beranggapan bahwa waktu tunggu
antrean obat tergolong lama. Hasil penelitian ini
menggambarkan pasien yang memiliki persepsi
pelayanan kurang baik ditakutkan pasien tidak loyal
membeli resep obat di instalasi farmasi Rumah Sakit
Paru Jember.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara empati pelayanan
dengan loyalitas pasien. Penelitian serupa dilakukan
oleh Manurung, didapatkan kesimpulan bahwa
kualitas pelayanan (kehandalan, bukti fisik, jaminan,
ketanggapan dan empati) berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan [18].

Dalam penelitian ini dimensi empati
pelayanan dilihat dari variabel kemampuan petugas
berkomunikasi dengan baik, kesopanan, dan
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kemampuan petugas dalam memahami keadaan
pasien. Dari hasil penelitian ditemukan sebagian
besar pasien memiliki persepsi empati pelayanan
yang didapatkan baik dan cukup baik. Kesan dari
pasien bahwa petugas pelayanan farmasi sopan,
sabar, ramah, dan telaten dalam melayani konsumen.
Hal ini sangat baik sekali karena empati pelayanan
yang baik akan menimbulkan persepsi baik oleh
pasien, schingga pasien akan merasa nyaman dan
diharapkan pasien berminat membeli ulang resep
obat di instalasi farmasi Rumah Sakit Paru Jember.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara persepsi harga obat
dengan loyalitas pasien. Dalam penelitian ini harga
obat dilihat dari variabel kewajaran harga, dan
kesesuaian  dengan  pengorbanan. Kesesuaian
pengorbanan seharusnya menjadi kunci keberhasilan
pelayanan, pasien merasa harga yang mereka
bayarkan sesuai dengan pelayanan dan kesembuhan
yang didapatkan. Sedangkan kewajaran harga pasien
juga mempertanyakan harga obat di tempat lain
diluar instalasi Rumah Sakit Paru Jember.

Penelitian ini membuktikan bahwa faktor
harga obat harus diperhatikan, karena harga obat
terbukti berhubungan dengan keputusan pasien dalam
membeli ulang resep obat. Sesuai dengan penelitian
oleh Nurullaili bahwa harga berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan [7]. hal serupa juga
ditulis oleh Sutrisni bahwa variabel harga
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan [19].
Selain itu Dasanti juga menambahkan dari hasil
penelitiannya didapatkan kesimpulan bahwa persepsi
harga, persepsi produk dan daya tarik iklan
berpengaruh terhadap loyalitas [20]. Oleh karena itu
dalam hal ini penentuan harga perlu berhati-hati dan
harus jeli melihat segmen pasar disesuaikan dengan
tujuan dari Rumah Sakit Paru Jember. Diharapkan
pasien akan merasa harga yang dibayarkan sesuai
dengan pengorbanan yang didapatkan dan juga
bersaing jika dibandingkan dengan harga obat
ditempat lain, sehingga pasien akan loyal dalam
membeli resep obat di instalasi farmasi Rumah Sakit
Paru Jember.

Simpulan dan Saran

Ada hubungan yang signifikan antara
persepsi kualitas pelayanan yang meliputi lima
dimensi yaitu: ada hubungan signifikan antara
kehandalan pelayanan dengan loyalitas psaien. ada
hubungan signifikan antara bukti fisik pelayanan
dengan loyalitas psaien. ada hubungan signifikan
antara jaminan pelayanan dengan loyalitas psaien.
ada hubungan signifikan antara ketanggapan
pelayanan dengan loyalitas psaien. Dan ada
hubungan signifikan antara empati pelayanan dengan
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loyalitas psaien. Ada hubungan signifikan antara
persepsi harga obat dengan loyalitas psaien.
Berdasarkan hasil penelitian diharapkan
Rumah Sakit Paru Jember terus meningkatkan mulu
pelayanan khususnya di instalasi farmasi dengan cara
pengawasan terhadap pelaksanaan SOP pelayanan
farmasi, pengaturan ulang ruang tunggu pasien ketika
mengantre obat, pemberian informasi yang jelas
mengenai urutan pasien ketika mengantre obat,
evaluasi dalam penentuan harga obat dengan menjaga
keseimbangan orientasi sosial dan orientasi bisnis.
Selain itu Diharapkan petugas instalasi farmasi miliki
kesadaran dan motivasi tinggi untuk melayani
konsumen dengan sebaik-baiknya, Hal ini dilakukan
dengan tujuan agar membentuk persepsi positif
pasien terhadap pelayanan yang diterimanya dan
persepsi harga obat yang bersaing, sechingga akan
meningkatkan loyalitas pasien yang pada akhirnya
akan meningkatkan jumlah lembar resep obat yang
dibeli di instalasi farmasi Rumah Sakit Paru Jember.
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