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Abstract. This study aims to determine the effect of product price and service quality on customer satisfaction at 

Zam-Zam Pharmacy in Bireuen Regency. The independent variables are product price (X1) and service quality 

(X2), while customer satisfaction (Y) is the dependent variable. This research uses a quantitative method with an 

associative approach. The population consists of consumers who purchased Akilen products at Zam-Zam Bireuen 

Pharmacy, with a sample of 92 respondents selected using accidental sampling. Data were collected through 

questionnaires and analyzed using validity, reliability, classical assumption, multiple linear regression, t-test, F-

test, and coefficient of determination (R²) with SPSS.The results indicate that product price has a positive and 

significant partial effect on customer satisfaction, as shown by a t-count greater than the t-table value of 1.987 

and a significance value below 0.05. Service quality also has a positive and significant effect on customer 

satisfaction. Simultaneously, product price and service quality significantly affect customer satisfaction, with an 

F-count greater than the F-table value of 3.10 and a significance value of 0.000 < 0.05. The coefficient of 

determination (R²) of 0.762 indicates that 76.2% of customer satisfaction is explained by product price and service 

quality, while 23.8% is influenced by other factors. Therefore, product price and service quality play an important 

role in increasing customer satisfaction at Zam-Zam Pharmacy. 

 

Keywords: Customer Satisfaction; Multiple Linear Regression; Product Price; Product Purchase; Service 

Quality. 

 

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga produk dan kualitas pelayanan terhadap  

kepuasan konsumen pada Apotek Zam-Zam Kabupaten Bireuen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah 

harga produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2), sedangkan variabel dependen adalah kepuasan konsumen (Y). 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen yang membeli produk Akilen di Apotek Zam-Zam Bireuen, dengan sampel sebanyak 92 responden 

yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, 

sedangkan analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji 

t, uji F, dan koefisien determinasi (R²) dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga produk 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen, yang ditunjukkan oleh nilai 

thitung yang lebih besar dari ttabel sebesar 1,987 dan nilai signifikansi kurang dari 0,05. Kualitas pelayanan juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara simultan, harga produk dan kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai Fhitung yang lebih besar dari Ftabel 

sebesar 3,10 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,762 menunjukkan 

bahwa 76,2% kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh harga produk dan kualitas pelayanan, sedangkan 23,8% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Dengan demikian, harga produk dan kualitas pelayanan memiliki 

peran penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada Apotek Zam-Zam. 

 

Kata Kunci: Harga Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen; Pembelian Produk; Regresi Linear 

Berganda. 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan industri farmasi dan pelayanan kesehatan, khususnya apotek, mengalami 

persaingan yang semakin ketat. Apotek tidak hanya berperan sebagai tempat penjualan obat, 

tetapi juga sebagai sarana pelayanan kesehatan yang memberikan informasi, konsultasi, serta 

pelayanan kefarmasian kepada masyarakat. Dalam kondisi tersebut, Apotek Zam-Zam di tuntut 
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untuk mampu memberikan pelayanan yang optimal. Kotler dan Keller (2016) menekankan 

bahwa proses yang sederhana, cepat, dan nyaman meningkatkan persepsi kenyamanan 

pelanggan, sehingga mendorong kepuasan. Oleh karena itu, kepuasan konsumen menjadi 

faktor penting yang harus diperhatikan oleh Apotek Zam-Zam agar mampu mempertahankan 

konsumen dan meningkatkan kepercayaan masyarakat. 

Harga produk obat merupakan salah satu pertimbangan utama bagi konsumen dalam 

memilih apotek. menurut Lupiyoadi (2013) menyatakan harga memainkan peran penting 

dalam pemasaran, karena penentuan harga terkait langsung nantinya dengan pendapatan yang 

di terima oleh perusahaan. Konsumen cenderung membandingkan harga obat antar apotek, 

terutama untuk obat bebas dan obat bebas terbatas yang dapat dibeli tanpa resep dokter. Hal ini 

juga terjadi pada konsumen Apotek zam-zam. Harga yang terlalu tinggi dapat menyebabkan 

konsumen beralih ke apotek lain, sedangkan harga yang dianggap wajar dan sesuai dengan 

manfaat yang diterima dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 

Selain faktor harga, kualitas pelayanan di Apotek Zam-Zam juga berperan penting dalam 

membentuk kepuasan konsumen. Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988), kualitas 

pelayanan adalah ukuran seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan mampu memenuhi 

harapan pelanggan. Kualitas pelayanan meliputi kecepatan pelayanan, ketepatan pemberian 

obat, kejelasan informasi terkait penggunaan Akilen, serta sikap ramah dan profesional dari 

tenaga kefarmasian di Apotek Zam-Zam. Pelayanan yang baik akan memberikan rasa aman 

dan kepercayaan kepada konsumen, khususnya bagi konsumen yang mengonsumsi Akilen 

secara rutin dan membutuhkan informasi yang jelas mengenai aturan pakai serta efek samping. 

Fakta yang terjadi di lapangan menunjukkan bahwa terdapat konsumen Apotek zam-zam 

yang mengeluhkan perbedaan harga produk Akilen antar apotek yang cukup signifikan. 

Beberapa konsumen Apotek Zam-Zam merasa kurang puas meskipun mendapatkan harga yang 

relatif lebih murah, karena pelayanan yang kurang informatif atau waktu tunggu yang lama. Di 

sisi lain, terdapat konsumen yang tetap memilih Apotek Zam-Zam meskipun harga Akilen yang 

lebih tinggi karena merasa puas dengan pelayanan yang cepat, ramah, dan penjelasan obat yang 

jelas. 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh harga produk Akilen dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen Apotek Zam-Zam. Rumusan masalah penelitian 

berfokus pada sejauh mana kedua variabel tersebut memengaruhi kepuasan konsumen, baik 

secara parsial maupun simultan. 
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2. LANDASAN TEORITIS 

Harga Produk 

Harga produk menurut para ahli umumnya didefinisikan sebagai sejumlah nilai atau uang 

yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh suatu barang atau jasa. Menurut 

Philip Kotler dan Gary Armstrong (2018), harga merupakan satu-satunya elemen dalam bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan, sementara elemen lainnya menimbulkan biaya.hal 

ini menunjukkan bahwa penetapan  harga memiliki peran yang sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan suatu usaha. 

Menurut Kotler and Keller (2013) mendefinisikan harga sebagai berikut :“price is the 

one element of the marketing-mix that produced revenue the other element cost” yang artinya 

harga adalah salah satu unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan sedangkan 

elemen lainnya menghasilkan biaya. Nilai dapat didefinisikan sebagai rasio antara manfaat 

yang dirasakan terhadap harga. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga 

tertentu, bila manfaat yang dirasakan pelanggan meningkat, maka nilainya akan meningkat 

pula. Demikian pula sebaliknya pada tingkat harga tertentu, nilai suatu barang atau jasa akan 

meningkat seiring dengan meningkatnya manfaat yang dirasakan. Apabila nilai yang dirasakan 

pelanggan semakin tinggi, maka akan menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal 

(Tjiptono, 2002). 

 Selain itu, menurut Lupiyoadi (2013) menyatakan harga memainkan peran penting 

dalam pemasaran, karena penentuan harga terkait langsung nantinya dengan pendapatan yang 

di terima oleh perusahaan. untuk perusahaan, dalam menetapkan harga harus sesuai dengan 

perekonomian konsumen agar para konsumen bisa membeli barang tersebut 

H1:  Harga produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 

Harga produk 

Harga produk menurut para ahli umumnya didefinisikan sebagai sejumlah nilai atau uang 

yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh suatu barang atau jasa. Menurut 

Philip Kotler dan Gary Armstrong (2018), harga merupakan satu-satunya elemen dalam bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan, sementara elemen lainnya menimbulkan biaya.hal 

ini menunjukkan bahwa penetapan  harga memiliki peran yang sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan suatu usaha.Sejalan dengan itu, Hermann et al., (2007) 

mendefinisikan harga sebagai value suatu produk atau jasa untuk individu ketika produk atau 

jasa tersebut memberikan manfaat yang berbeda jasa. Selain itu Harga adalah apa yang 

pelanggan bayar dalam 2 proses pertukaran untuk mendapatkan manfaat dari produk atau jasa 

(Lovelock dan Wirtz, 2007).  
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Sementara itu, menurut Kotler and Keller (2013) mendefinisikan harga sebagai berikut 

:“price is the one element of the marketing-mix that produced revenue the other element cost” 

yang artinya harga adalah salah satu unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan 

sedangkan elemen lainnya menghasilkan biaya. Nilai dapat didefinisikan sebagai rasio antara 

manfaat yang dirasakan terhadap harga. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada 

tingkat harga tertentu, bila manfaat yang dirasakan pelanggan meningkat, maka nilainya akan 

meningkat pula. 

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen  

Kualitas pelayanan  

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek krusial dalam manajemen layanan yang 

menunjukkan seberapa jauh suatu organisasi atau Perusahaan mampu memenuhi dan bahkan 

melebihi harapan pelanggan melalui layanan yang di berikan. Secara konseptual, kualitas 

pelayanan muncul dari perbandingan antara ekspektasi pelanggan sebelum menerima layanan 

dan persepsi mereka setelah menerima layanan tersebut. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988), kualitas pelayanan adalah ukuran 

seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapan pelanggan. 

Kualitas pelayanan terdiri dari beberapa dimensi, yaitu: tangibles (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 

Sejalan dengan itu, Philip Kotler (2000) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 

lain,yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menhasilkan kepemilikan sesuatu, namun 

dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. 

H3: Bimtek berpengaruh terhadap Kinerja Pegawai  

Berdasarkan uraian diatas maka dapat digambarkan sebuah kerangka pemikiran, sebagai 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Bagan Kerangka Penelitian. 
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Kualitas 

pelayanan(X2) 

Kepuasan 

konsumen (y) 
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Ket : X1= Harga Produk  

   X2= kualitas pelayanan 

   Y = Kepuasan Konsumen 

  Berlandaskan teori kerja dan kerangka pemikiran tersebut diatas, hipotesis yang diajukan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 1) Terdapat pengaruh Harga Produk terhadap 

Kepuasan konsumen; 2) Terdapat pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen; 

3) Terdapat pengaruh secara simultan pengaruh Harga dan Kualitas pelayanan  terhadap 

Kepuasan konsumen. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Metode dan Sumber Data Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Data 

diperoleh melalui kuesioner kepada 92 konsumen Apotek Zam-Zam yang membeli produk 

Akilen. Data dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, regresi linear berganda, uji t, uji 

F, dan koefisien determinasi (R²) dengan bantuan SPSS. 

Metode Analisa Data 

Metode analisis data digunakan untuk menjawab tujuan penelitian dengan 

menggunakan analisis regresi linear berganda, sehingga dapat diketahui besar pengaruh harga 

produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.Sebelum dilakukan analisis hasil 

pengolahan data, terlebih dahulu dilakukan uji persyaratan analisis, yaitu uji normalitas, 

heteroskedastisitas, dan multikolinieritas.Penerapan regresi linear berganda dilakukan karena 

metode ini mampu mengetahui pengaruh secara parsial maupun simultan antara variabel harga 

produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y)..  

Operasional Variabel 

Variabel yang dilibatkan dalam penelitian ini terdiri atas 2 (dua) variabel eksogen 

terhadap 1 variabel endogen dengan definisi dan dimensi dan indikator ukurnya berikut ini: 

Variabel Harga Produk, dengan Indikator: 1) Harga sesuai dengan kualitas; 2) Kesesuaian 

harga dengan manfaat; 3) Perbandingan harga dengan pesaing; 4) Harga bersaing dibandingkan 

produk sejenis (Kotler dan Armstrong 2012:52) 

Variabel Kualitas pelayanan dengan Indikator: 1) Pelayanan diberikan dengan cepat dan 

tanggaP; 2) Kesopanan dan keramahan petugas; 3) Kemudahan mendapatkan informasi Fandy 

Tjiptono (2017)  

Variabel Kepuasan konsumen dengan indikator: 1) Konsumen merasa puas terhadap 

produk yang dibeli; 2) Kepuasan terhadap pelayanan; 3) Kesediaan untuk kembali bertransaksi 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Analisis Deskriptif 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, diperoleh gambaran mengenai kecenderungan 

penilaian responden terhadap variabel Harga Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan 

Kepuasan Konsumen (Y) pada Apotek Zam-Zam.  

Harga Produk (X1) 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai harga 

produk Akilen di Apotek Zam-Zam berada pada kategori cukup baik. Responden menilai harga 

produk telah sesuai dengan kualitas dan manfaat yang diperoleh serta relatif stabil. Namun, 

aspek keterjangkauan harga dibandingkan dengan apotek lain memperoleh penilaian yang 

relatif lebih rendah. Secara umum, hasil tersebut menunjukkan bahwa persepsi responden 

terhadap Harga Produk (X1) berada pada kategori cukup baik.   

Kualitas Pelayanan (X2) 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai Kualitas 

Pelayanan (X2) di Apotek Zam-Zam berada pada kategori baik. Responden menilai pelayanan 

yang diberikan cukup cepat, ramah, dan informatif, serta didukung oleh kondisi apotek yang 

bersih dan nyaman. Secara umum, hasil tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X2) 

berada pada kategori baik.   

Kepuasan Konsumen (Y) 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai 

Kepuasan Konsumen (Y) di Apotek Zam-Zam berada pada kategori baik. Responden menilai 

pelayanan yang diterima telah sesuai dengan harapan, produk yang dibeli memberikan manfaat, 

serta terdapat keinginan untuk melakukan pembelian kembali. Secara umum, hasil tersebut 

menunjukkan bahwa tingkat Kepuasan Konsumen (Y) berada pada kategori baik.  

Hasil Regresi Linear Berganda 

Hasil persamaan regresi linear berganda di atas diperoleh nilai konstanta sebesar 0,320 

yang menunjukkan bahwa pada saat variabel independen yaitu Harga Produk dan Kualitas 

Pelayanan bernilai 0 (nol), maka Kepuasan Konsumen sebesar 0,320. Deskripsi dari persamaan 

regresi linear berganda di atas adalah sebagai berikut: 

Kepuasan Konsumen  

= 0,320 + 0,107X1 + 0,899X2 

1. Koefisien Harga Produk (β1) sebesar 0,107, sehingga dapat diartikan apabila Harga 

Produk ditingkatkan 1 satuan nilai, maka diprediksi Kepuasan Konsumen akan 

meningkat sebesar 0,107. 
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2. Koefisien Kualitas Pelayanan (β2) sebesar 0,899, sehingga dapat diartikan apabila 

Kualitas Pelayanan ditingkatkan 1 satuan nilai, maka diprediksi Kepuasan Konsumen 

akan meningkat sebesar 0,899. 

Hasil Uji Regresi Berganda 

Uji Regresi Berganda 

Dengan pengolahan data melalui SPSS v.22, diperoleh hasil (tabel 1) tentang uji model 

struk-tural yang dikembangkan dalam penelitian ini. 

Berdasarkan Hasil uji simultan menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar 1.527,545 

lebih besar daripada Ftabel sebesar 3,10, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 

Dengan demikian, H0 ditolak dan H3 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Harga Produk (X1) 

dan Kualitas Pelayanan (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) pada Apotek Zam-Zam. 

Tabel 1. Hasil Regresi Berganda.  

Model Unstandardized 

Coefficients 

B 

Unstandardized 

Coefficients 

Std. Error 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

t Sig. 

(Constant) .320 .369  .866 .389 

Harga Produk .107 .095 .084 1.125 .264 

Kualitas 

Pelayanan 

.899 .075 .903 12.029 .000 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

Koefisien Determinasi (R2) 

Diketahui besarnya nilai Koefisien Determinasi atau R Square sebesar 0,972 atau 

97,2%. Hal ini menunjukkan bahwasanya Variabel Harga Produk (X1) dan Variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) dapat menjelaskan Variabel Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 97,2%, sisanya 

sebesar 2,8% (100% - 97,2%) dijelaskan oleh variabel-variabel lain di luar model penelitian 

ini. 

Tabel 2. Koefisien Determinasi. 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .986 .972 .971 .549 

a. Predictors: (Constant), Harga Produk, kualitas pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Diperoleh nilai thitung dari setiap variabel bebas. Dengan kriteria yang sudah 

ditentukan pada α = 0,05, dengan ttabel sebesar 1,987, maka dari uraian tersebut dapat ditarik 

sebuah kesimpulan: 
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1. Pengaruh Harga Produk Terhadap Kepuasan Konsumen: Hasil uji statistik diperoleh nilai 

thitung < ttabel yakni 1,125 < 1,987. Nilai standardized coefficient Beta untuk variabel 

Harga Produk adalah 0,084 dengan nilai sig. 0,264 > 0,05. Nilai 0,084 tersebut dikalikan 

100% sehingga menghasilkan persentase 8,4%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Harga 

Produk memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

pada Apotek Zam-Zam. Dengan demikian, hipotesis 1 (H1) ditolak. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen: Hasil uji statistik diperoleh 

nilai thitung > ttabel yakni 12,029 > 1,987. Nilai standardized coefficient Beta untuk 

variabel Kualitas Pelayanan adalah 0,903 dengan nilai sig. 0,000 < 0,05. Nilai 0,903 

tersebut dikalikan 100% sehingga menghasilkan persentase 90,3%. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Apotek Zam-Zam. Dengan demikian, hipotesis 2 (H2) diterima. 

Tabel 3. Hasil Uji Parsial. 

Model Unstandardized 

Coefficients 

B 

Unstandardized 

Coefficients 

Std. Error 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

t Sig. 

(Constant) .320 .369  .866 .389 

Harga Produk .107 .095 .084 1.125 .264 

Kualitas 

pelayanan 

.899 .075 .903 12.029 .000 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

Hasil Uji Simultan (Uji F)  

Uji statistik F juga menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas yang 

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen. Kriteria pengujian secara simultan (Uji F) sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Uji Parsial. 

R Square Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

.972 1527.545 2 89 .000 

hasil perhitungan yang diperoleh pada tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai 

Fhitung> Ftabel (1527.545 > 3,10), dan nilai signifikan (sig) = 0,000 < 0,05. Hasil perhitungan 

regresi menunjukkan bahwa hipotesis H3 diterima. Hal ini berarti bahwa artinya harga produk 

dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan  terhadap kepuasan konsumen pada 

Apotek  Zam-Zam. 

 

5. KESIMPULAN 

Harga produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.Hal ini 

menunjukkan bahwa harga produk Akilen yang ditawarkan oleh Apotek Zam-Zam dinilai 
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sesuai dengan manfaat yang diperoleh konsumen. Semakin terjangkau dan sesuai harga dengan 

kualitas produk, maka semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen.  

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.Pelayanan yang cepat, ramah, serta kemampuan tenaga kefarmasian dalam 

memberikan informasi yang jelas dan tepat mampu meningkatkan kepuasan konsumen. 

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi kepuasan konsumen.  

Harga produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya dipengaruhi 

oleh harga produk saja, tetapi juga oleh kualitas pelayanan yang diberikan. Kombinasi antara 

harga yang sesuai dan pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen secara 

keseluruhan. 
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