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ABSTRACT 

There are still complaints that are felt by consumers who have bought and visited the 

Mutiara Bunda Martapura Hospital Pharmacy, Banjar Regency. This study aims to identify 

and analyze the relationship between the quality of drug service and the level of consumer 

satisfaction at the Mutiara Bunda Martapura Hospital Pharmacy, Banjar Regency in 2022. 

The research method is an analytic survey with a cross sectional approach. The population in 

this study were consumers who visited the Mutiara Bunda Martapura Hospital Pharmacy, 

Banjar Regency in 2022 from January to May, as many as 2,250 consumers, and a sample of 

96 respondents. The sampling technique/sampling method used in this study is the slovin 

formula. The data analysis technique used univariate analysis and bivariate analysis. The 

results of the bivariate analysis showed that there was no relationship between physical 

evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy with consumer satisfaction at the 

Mutiara Bunda Martapura Hospital Pharmacy, Banjar Regency in 2022 because the p-value 

was greater than the 0.05 error rate. The author's suggestion is the speed of drug service, 

cashier service is improved and the completeness of the drug must be maintained by placing 

an order before the drug runs out so that there is no shortage of medicine. 
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ABSTRAK 

 

Masih terdapat adanya keluhan yang dirasakan oleh konsumen yang pernah membeli dan 

berkunjung di Apotek Rumah Sakit Mutiara Bunda Martapura Kabupaten Banjar. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis hubungan kualitas pelayanan obat 

dengan tingkat kepuasan konsumen di Apotek Rumah Sakit Mutiara Bunda Martapura 

Kabupaten Banjar Tahun 2022. Metode penelitian survey analitik dengan pendekatan cross 

sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berkunjung di Apotek Rumah 

Sakit Mutiara Bunda Martapura Kabupaten Banjar Tahun 2022 pada bulan Januari s/d Mei 

yakni sebanyak 2.250 konsumen, dan sampel sebanyak 96 responden. Teknik pengambilan 

sampel/metode penarikan sampel yang digunakan di dalam penelitian ini ialah rumus slovin. 

Teknik analisis data menggunakan analisis univariat dan analisis bivariat. Hasil analisis 

bivariat menunjukkan tidak ada hubungan bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, 

empati dengan kepuasan konsumen di Apotek Rumah Sakit Mutiara Bunda Martapura 

Kabupaten Banjar Tahun 2022 dikarenakan nilai hasil p-value lebih besar dari tingkat 

kesalahan 0,05. Saran penulis yakni kecepatan pelayanan obat, pelayanan kasir ditingkatkan 

dan kelengkapan obat harus tetap dijaga dengan melakukan pemesanan sebelum obat habis 

sehingga tidak sampai terjadi kekosongan obat.   

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Apotek 
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