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Abstract: This research is to examine the influence of pricing fairness and customer 

experience on customer satisfaction and its subsequent effect on customer loyalty at Setia 

Medika Pharmacy, West Jakarta. The sampling method used was purposive sampling within 

a non-probability framework, with a sample size of 200 respondents who were consumers of 

pharmacies. Data were gathered using a questionnaire aimed at assessing consumer 

opinions of pricing equity and shopping experience. The used data analysis technique is 

multiple regression analysis using the Smart-PLS 4 software to examine the interrelationship 

among variables. The findings indicated that pricing fairness significantly enhances 

consumer happiness and loyalty. Furthermore, customer experience positively influences 

customer satisfaction, which significantly affects customer loyalty. These data affirm that 

enhancing pricing equity and customer experience may lead to more happiness, therefore 

augmenting customer loyalty in pharmacies. This study offers significant insights for 

pharmacy management in developing successful marketing strategies to enhance client 

happiness and loyalty. 

 

Keyword: Price fairness, customer experience, customer satisfaction, customer loyalty. 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kewajaran harga dan pengalaman 

pelanggan terhadap kepuasan pelanggan dan pengaruh selanjutnya terhadap loyalitas 

pelanggan di Apotek Setia Medika, Jakarta Barat. Metode pengambilan sampel yang 

digunakan adalah purposive sampling dalam kerangka non-probabilitas, dengan jumlah 

sampel sebanyak 200 responden yang merupakan konsumen apotek. Data dikumpulkan 

dengan menggunakan kuesioner yang bertujuan untuk menilai pendapat konsumen tentang 

keadilan harga dan pengalaman berbelanja. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

analisis regresi berganda dengan menggunakan perangkat lunak Smart-PLS 4 untuk menguji 

keterkaitan antar variabel. Temuan menunjukkan bahwa keadilan harga secara signifikan 

meningkatkan kebahagiaan dan loyalitas konsumen. Lebih lanjut, pengalaman pelanggan 

secara positif mempengaruhi kepuasan pelanggan, yang secara signifikan mempengaruhi 
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loyalitas pelanggan. Data ini menegaskan bahwa meningkatkan keadilan harga dan 

pengalaman pelanggan dapat meningkatkan kebahagiaan, sehingga dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan di apotek. Studi ini menawarkan wawasan yang signifikan bagi 

manajemen apotek dalam mengembangkan strategi pemasaran yang sukses untuk 

meningkatkan kebahagiaan dan loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Kewajaran harga, pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan 

 

 

PENDAHULUAN 

Apotek merupakan wadah pengabdian dan praktek profesi apoteker dalam 

menyelenggarakan operasional kefarmasian serta mendistribusikan obat dan perbekalan 

penting lainnya kepada masyarakat. Definisi di atas ditetapkan berdasarkan Pasal 1 

Permenkes RI No 9 Tahun 2017 “Panduan Pemberian Izin Apotek”. Aktivitas pelayanan 

kefarmasian yang awalnya sekadar terfokus pada pemberian obat selaku barang konsumsi 

tradisional, kini menjadi pelayanan komprehensif yang mempunyai tujuan guna 

menaikkan mutu hidup pasien dengan adanya perubahan orientasi pelayanan obat (drug 

centric) jadi pelayanan pasien (patient centric) yang berkaitan dengan pelayanan 

kesehatan kefarmasian, maka apoteker serta asisten apoteker diberi tuntutan guna 

menaikkan keterampilan, pengetahuan, serta perilakunya sendiri sebagai tenaga 

kefarmasian (Handayani et al., 2009) 

Perkembangan bisnis apotek yang sangat pesat ini menyebabkan persaingan ketat 

dalam pengembangan bisnisnya. Dari banyaknya apotek yang bersaing di daerah Jakarta, 

salah satunya adalah Apotek Setia Medika yang beralamat di Jl. Rawa Belong No.39 

Rt/Rw 01/06 Kel. Sukabumi Utara Kec. Kebon Jeruk, Jakarta Barat. Berdasarkan 

wawancara singkat dengan apoteker, Apotek Setia Medika diperkirakan mengalami 

penurunan penjualan pada Januari hingga Agustus 2024 karena penurunan kunjungan 

konsumen. Peneliti melakukan wawancara singkat dengan beberapa konsumen yang 

berkunjung. Konsumen telah menyuarakan keluhan mereka berupa harga lebih mahal 

dibandingkan toko online, harga kompetitif di apotek lokal, dan penjelasan kurang rinci 

tentang obat-obatan, yang dapat membuat pasien merasa tidak mendapatkan pengalaman 

yang diinginkan. Peneliti juga melakukan wawancara dengan 10 pelanggan apotek. Dari 

10 orang tersebut, tujuh orang menyatakan puas membeli obat di Apotek Setia Medika, 

Jakarta Barat. 

Pricing fairness posits that pricing is the only element of the marketing mix that 

creates revenue, while the other components incur costs. Furthermore, pricing 

communicates the company's desired value positioning for its brand or product. Ini berarti 

bahwa harga ialah satu diantara bagian dari paket pemasaran yang memberikan hasil 

pendapatan, sementara bagian lain memberikan hasil biaya. Harga juga menunjukkan 

posisi nilai perusahaan dari barang, layanan, atau mereknya. harga layanan perawatan 

kesehatan dan transparansi penagihan (Haikal, 2021). 

Customer experience adalah hasil interaksi fisik dan emosional pelanggan dengan 

perusahaan. Ini diberikan pendefinisian selaku pengakuan kognitif atau pandangan yang 

memberi dorongan motivasi pelanggan, yang dapat meningkatkan nilai barang dan jasa. 

Hal ini meninggalkan kesan di pikiran pelanggan yang akan mempengaruhi 

penilaiannya.(Suprapti et al., 2022). 

Menurut penelitian Edy Chandra (2023) yang meneliti dampak kualitas pelayanan 

serta harga pada loyalitas pelanggan melewati kepuasan selaku variabel mediasi pada 

Apotek Rapha Farma Bekasi menemukan bahwa mutu pelayanan serta harga mempunyai 
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dampak yang positif (Chandra et al., 2023). Dalam penelittian yang dilakukan di RS Stella 

Maris Makassar bahwa marketing mix, patient experience melewati kepuasan berpengaruh 

signifikan pada loyalitas pasien di RS Stella Maris Makassar (Mene & Nur, 2023). 

Penelitian tentang keadilan harga dan pengalaman pelanggan sendiri masih kurang 

diteliti. Sejauh ini, penelitian tentang keadilan harga dan pengalaman pelanggan berfokus 

pada bidang lain seperti toko online dan penggunaan aplikasi tertentu, penelitian mengenai 

hal ini di bidang medis masih sedikit. Berlandaskan pemaparan latar belakang terkait, 

dengan demikian perumusan masalahnya yakni bagaimana Apotek Setia Medika 

bisa menaikkan kepuasan pasien melalui price fairness serta customer experience 

sehingga berdampak pada loyalitas pelanggan, sehinnga dapat meningkatkan kunjungan 

pelanggan dan terjadi peningkatan omset. 

 

METODE 

Penelitian ini bertujuan untuk menilai pengaruh Kewajaran Harga dan pengalaman 

pelanggan terhadap Kepuasan Pasien dan efek selanjutnya pada loyalitas pelanggan di 

Apotek Setia Medika, Jakarta Barat. Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian 

kuantitatif. Kuesioner akan digunakan untuk pengumpulan data. Target demografi untuk 

penelitian ini terdiri dari semua individu yang pernah menjadi pelanggan Apotek Setia 

Medika di Jakarta Barat. Pendekatan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. 

Jumlah sampel minimal, menurut teknik Cochran, adalah 200 (Sugiyono, 2016). Pendekatan 

analisis data yang digunakan adalah PLS-SEM, atau pemodelan persamaan struktural kuadrat 

terkecil parsial, dengan menggunakan perangkat lunak SmartPLS (Hair Jr et al., 2017). 

Konstruk Kewajaran Harga, diadaptasi dari Saiful (2020), terdiri dari 5 item; konstruk 

Pengalaman Pelanggan, diadaptasi dari Rahayu (2024), terdiri dari 7 item; konstruk 

Kepuasan Pelanggan, diadaptasi dari Pandango dkk. (2024), mencakup 5 item; dan konstruk 

Loyalitas Pelanggan, diadaptasi dari penelitian Laelatul (2017), terdiri dari 5 item. Item 

diukur dengan menggunakan skala Likert mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat 

setuju). Penilaian validitas dan reliabilitas instrumen kuesioner menggunakan metodologi 

PLS-SEM pada tahap model pengukuran (inner model). Penilaian validitas dilakukan dengan 

mengevaluasi average variance extracted (AVE), factor loadings, dan analisis diskriminan. 

Uji reliabilitas dinilai dengan melihat nilai composite reliability (CR) (Ghozali, 2016). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Profil Responden 

Responden pada penelitian ini berlandaskan tabel 1 diperoleh capaian sebanyak 

200 responden yang telah memberi respon. Kebanyakan dari responden dengan jenis 

kelamin, Laki-laki sebanyak 98 orang (49%), rentang usia antara 18-30 tahun sebanyak 84 

orang (42%), dengan pekerjaan terbanyak sebagai karyawan swasta sebanyak 76 orang 

(38%). Kebanyakan dari responden membeli obat dengan pendanaan mandiri yaitu 

sebanyak 172 (86%). Sebagaian besar kunjungan terakhir responden ke apotek adalah 

kurang dari satu bulan sebanyak 114 responden (57%) dan kunjungan responden terbanyak 

adalah lebih dari 5x dalam setahun yaitu sebanyak 94 responden (47%). 
Tabel 1. Profil Responden 

Karakteristik Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin   

Laki Laki 98 49% 

Perempuan 102 51% 

Usia 

18-30 tahun 84 42% 

31-40 tahun 76 38% 

41-50 tahun 28 14% 
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>50 tahun 12 6% 

Pekerjaan 

Ibu Rumah tangga 36 18% 

Karyawan swasta 76 38% 

Lainnya 30 15% 

Pegawai Negeri Sipil/ TNI/Polri 34 17% 

Pensiunan 2 1% 

Wirausaha 22 11% 

Penanggung biaya Obat di Apotek 

BPJS Kesehatan 14 7% 

 
Klaim Perusahaan (rembursement) 10 5% 

Lainnya 4 2% 

Saya sendiri/ kiluarga 172 86% 

Kapan kunjungan terakhir pembelian obat di Apotek? 

Kurang dari 1 bulan yang lalu 114 57% 

Antara 1-3 bulan yang lalu 44 22% 

Antara 3-6 bulan yang lalu 28 14% 

Antara 6-12 bulan yang lalu 14 7% 

Dalam 1 tahun terakhir ini berapa kali anda berkunjung untuk 

m imbeli obat di Apotek Setia Medika Jakarta Barat? 

1 kali 40 20% 

2-3 kali 50 25% 

4-5 kali 16 8% 

Lebih dari 5 kali 94 47% 

 

Model Pengukuran 

Tabel 2 berikut ini menyajikan evaluasi model pengukuran berdasarkan nilai outer 

loading. Konstruk dan item tersebut harus mempunyai nilai nilai outer loading > 0.7 (Hair 

et al., 2014)agar bisa dipergunakan guna analisis lebih dalam. Tabel 2 juga menunjukkan 

nilai AVE serta composite reliability (CR), yang juga harus lebih tinggi dari 0,5 dan 0,7, 

masing-masing. Hasilnya menunjukkan bahwa semua konstruk dan item dapat digunakan 

untuk analisis. 
Tabel 2. Validity and Reliability 

Item konstruk Outer loading 

Price Fairness ( AVE = 0.774; cr = 0.929) 

PF1 Harga yang wajar 0.905 

PF2 Harga terjangkau 0.868 

PF3 Harga obat sesuai dengan pelayanan yang diberikan 0.886 

PF4 Dibandingkan dengan apotek lain, penetapan harga 

sudah tepat 

0.856 

PF5 Harga obat masuk akal 0.882 

Customer experience ( AVE = 0.715; cr = 0.937) 

CE1 Disambut dengan ramah saat memasuki Apotek 0.816 

CE2 Perasaan puas dengan suasana di Apotek 0.894 

CE3 Perasaan nyaman saat berada di dalam Apotek 0.884 

CE4 Apotek menyediakan informasi yang jelas tentang 

obat. 

0.854 

CE5 Produk yang tersedia di Apotek memiliki kualitas 

yang baik. 

0.776 

CE6 Apotek sangat membantu dalam memenuhi kebutuhan 

obat yang diperlukan 

0.866 

CE7 Perasaan dihargai sebagai pelanggan 0.826 

Kepuasan pelangan ( AVE = 0.851; cr = 0.966) 

KP1 Puas dengan keputusan saya membeli obat di Apotek 0.898 

KP2 Keputusan sudah dirasa bijak dalam memilih Apotek 0.915 

KP3 Puas dengan kecepatan pelayanan yang diberikan 0.947 
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KP4 Telah memilih apotek yang tepat 0.921 

KP5 Dibandingkan  dengan  Apotek  yang  lain,  secara 

keseluruhan Apotek sesuai dengan harapan 

0.932 

Loyalitas pelanggan ( AVE = 0.803; cr = 0.953) 

LP1 membeli lagi obat yamg di perlukan di Apotek 0.950 

LP2 selalu ingat untuk membeli obat di Apotek yang sama 0.900 

LP3 Apotek menjadi tujuan utama membeli obat 0.908 

LP4 Memberitahukan hal positif apotek kepada orang lain 0.895 

LP5 Merekomendasikan Apotek kepada orang lain 0.823 

 

Penelitian ini menggunakan rasio heterotrait-monotrait (HT/MT Ratio) untuk uji 

validitas diskriminan (Henseler et al., 2015). Nilai diskriminan yang diperoleh melalui 

teknik ini dianggap lebih akurat daripada nilai diskriminan yang diperoleh dengan 

menggunakan kriteria Fornell-Larcker yang sebelumnya digunakan (Hair et al., 2019). 

Dalam teknik evaluasi ini, sebuah konsep dianggap memiliki nilai diskriminan yang sah 

jika rasio HT/MT kurang dari 0,9. Berdasarkan Tabel 3, hasil pengujian untuk semua nilai 

dalam matriks HT/MT adalah <0,9, yang mengindikasikan bahwa data tersebut layak 

untuk dianalisis lebih lanjut, karena semua variabel telah berhasil melewati penilaian 

validitas dan reliabilitas. 
Tabel 3. Discriminant Validity HT/MT 

 Customer 

Experience 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Price 

Fairness 

Customer Experience     

Kepuasan Pelanggan 0.795    

Loyalitas Pelanggan 0.800 0.839   

Price Fairness 0.801 0.850 0.884  

 

MODEL STRUKTURAL 

Pada tahap ini dilakukan perhitungan koefisien determinasi (R2) dan pengujian 

hipotesis. Tabel 4 menampilkan bahwa nilai R2 guna variabel mediasi (kepuasan 

pelanggan) adalah sebesar 0,697. Perihal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

bisa diberi penjelasan oleh variabel harga, kualitas makanan dan sebesar 69,7%, sementara 

selebihnya sebesar 30,3% dapat diberi penjelasan oleh variabel lain yang tidak termasuk 

dalam model penelitian. Begitu juga dengan variabel loyalitas pelanggan bisa diberi 

penjelasan oleh variabel price fairness, cutomer experience serta kepuasan pelanggan 

sebesar 75,1%, sementara selebihnya sebesar 24,9% dapat diberi penjelasan oleh variabel 

lain yang tidak dimasukkan pada model penelitian. 
Tabel 4. Coefficient of determination. 

 R-square R-square adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0.697 0.694 

Loyalitas Pelanggan 0.751 0.747 

 

Selanjutnya, hasil pengujian hipotesis disajikan pada Tabel 5. Suatu hipotesis 

dapat didukung secara empiris bila nilai p-value kurang dari nilai signifikan (5%). 

Mengingat semua hipotesis bersifat searah, maka pengujian dilakukan dengan uji satu sisi 

(one tailed test) pada tingkat signifikansi 5%. Hasilnya menunjukkan bahwa semua 

hipotesis dapat didukung secara empiris, kecuali H5 yang mempunyai nilai p-value sebesar 

0.000 (> α = 5%). 
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Tabel 5. Size and significance of path coefficient 

 Standardized 

Path 

coefficient 

t-stat P 

values 

 

Keputusan 

H1: Price Fairness 

berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

0.529 7.793 0.000 Didukung 

H2: Customer Experience 

berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

0.359 5.520 0.000 Didukung 

H3: Price Fairness memberi 

dampak positif 

pada Loyalitas Pelanggan 

0.439 7.611 0.000 Didukung 

H4: Customer Experience 

memberi dampak positif 

pada Loyalitas Pelanggan 

0.207 4.512 0.000 Didukung 

H5:Kepuasan Pelanggan 

memberi dampak positif 

pada Loyalitas Pelanggan 

0.289 5.514 0.000 Didukung 

 

DISKUSI 

Temuan uji hipotesis satu (H1) menampilkan Price fairness memberi dampak 

positif serta signifikan pada kepuasan pelanggan (H1 didukung). Harga ialah faktor 

penting yang memberi dampak kepusaan pelanggan sesuai dengan penelitian oleh 

Homburg, Kuester, dan Krohmer (2019) menekankan bahwa persepsi keadilan harga 

dapat diberi dampak oleh bermacam faktor, termasuk kualitas produk, pengalaman 

layanan, dan ekspektasi pelanggan (Kuehnl et al., 2019). Oleh karena itu, perusahaan 

harus memperhatikan semua aspek ini untuk menciptakan persepsi harga yang adil di mata 

pelanggan. Hubungan antara keadilan harga dan kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa 

strategi penetapan harga yang adil dan transparan bisa menaikkan kepuasan pelanggan 

secara signifikan. 

Temuan uji hipotesis kedua (H2) menujukan customer experience memberi 

dampak positif serta signifikan pada kepuasan pelanggan (H2 didukung). Penelitian oleh 

Chua dan Banerjee (2020) menegaskan bahwa pengalaman positif tidak hanya 

berkontribusi pada peningkatan kepuasan, namun juga dapat memicu niat beli ulang 

(Yang & Peterson, 2004). Dalam konteks ini, perusahaan yang berinvestasi dalam 

memahami dan meningkatkan pengalaman pelanggan akan memperoleh imbalan berupa 

tingkat kepuasan yang lebih tinggi, yang pada gilirannya dapat berujung pada loyalitas 

yang lebih kuat. Penelitianm oleh Zaid et al,.(2021) menunjukkan bahwa semakin baik 

Costumer Experience maka akan semakin tinggi pula kepuasaan pelanggn akan muncul 

(Zaid & Patwayati, 2021). 

Hasil pengujian hipotesis ketiga (H3) menujukan price fairness memberi dampak 

positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan (H3 didukung). Penelitian yang 

dilaksanakan oleh Dib et al,.(2015) memberi penjelasan kewajaran harga mempunyai efek 

positif baik langsung serta tidak langsung (melewati kepuasaan konsumen) pada loyalitas 

konsumen (Dib & Al-Msallam, 2015) .Dari prespektif pelanggan harga yakni apa yang 

diberi atau dikorbankan guna memperoleh layanan atau produk. Selanjutnya, penelitian 

oleh Nita Caroline, (2020) bahwa terdapat pengaruh yang positif Price Fairness dengan 

Loyalitas Pelanggan (Caroline, 2020) 

Hasil pengujian hipotesis keempat (H4) menunjukan customer experience memberi 

dampak positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan (H4 didukung).. Penelitian oleh 

Kumar dan Shah (2020) menunjukkan bahwa interaksi yang positif selama pengalaman 

pelanggan tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga berkontribusi pada 
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loyalitas (Shah et al., 2019). Selanjutnya, penelitian oleh Mohsan Fauzan (2011) Korelasi 

positif antara Customer Experience dengan Loyalitas Pelanggan terhadap hasil yg positif 

dan signifkan .Ini menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan bukan hanya sekadar 

tentang kepuasan, tetapi juga tentang membangun hubungan yang lebih dalam dan 

emosional dengan pelanggan (Mohsan et al., 2011). 

Hasil pengujian hipotesis kelima (H5) menunjukan kepuasan pelanggan memberi 

dampak positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan (H5 didukung). Penelitian oleh 

Anderson dan Mittal (2000) mendukung pandangan ini dengan menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan yang tinggi berkontribusi pada pengulangan pembelian dan loyalitas 

merek (Anderson & Mittal, 2000). Ketika pelanggan merasa puas, mereka lebih mungkin 

untuk mengabaikan tawaran pesaing dan tetap setia kepada merek. Maka dari itu, 

perusahaan perlu memastikan bahwa pengalaman yang diberikan pada pelanggan selalu 

memenuhi atau bahkan melebihi harapan mereka. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini dilakukan untuk menjawab permasalahan yang telah diidentifikasi, 

khususnya untuk menguji pengaruh “Kewajaran Harga dan Pengalaman Pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan dan dampak selanjutnya pada loyalitas pelanggan di Apotek Setia 

Medika, Jakarta Barat.” Analisis terhadap sampel data yang terdiri dari 200 pasien yang 

mengunjungi Apotek Setia Medika di Jakarta Barat dilakukan dengan menggunakan PLS-

SEM. Temuan menunjukkan bahwa kewajaran harga dan pengalaman pelanggan secara 

positif dan signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan; kewajaran harga dan pengalaman 

pelanggan secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan; dan kepuasan pelanggan 

secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
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