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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

TEHADAP KEPUASAN KONSUMEN

DI APOTEK ARIMA BANDUNG

Oleh

Yuliawati


Adanya krisis ekonomi pada saat ini harus diahadapi oleh semua dunia usaha terutama dunia usaha farmasi, dimana hal tersebut menyebabkan munculnya persaingan untuk mendapatkan konsumen. Salah satu caranya adalah dengan memberikan pelyanan yang berkualitas untuk mendapatkan konsumen dan memberikannya kepuasan.

Apotek Arima Bandung adalah tempat dimana penulis melakukan penelitian dan penulis ingin mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh Apotek Arima terhadap kepuasan konsumen.

Unsur-unsur dalam kualitas pelayanan yang diteliti adalah Tangible, Empathy, Rreliability, Responsiveness, dan Assurance.

     Metode penelitian yang digunakan adalah Metode Survei, , sedangkan populai yang diambil adalah berjumlah 30 dan sampelnya berjumlah 30 orang.. Sampel penelitian ini adalah Total Sampling, artinya mengkaji seluruh populasi penelitian. Sedangkan datanya berbebtuk interval. Untuk menganalisis hipotesis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, maka dilakukan uji t, dengan menggunakan metode analisis regresi berganda dan korelasi Pearson, serta mencari koefisien determinannya dimana untuk memudahkan dalam proses perhitungan penulis menggunakan software SPSS 10.1 for windows.

Tanggapan konsumen sendiri terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dirasakan sudah baik akan tetapi belum memenuhi harapn konsumen. 

Hasil penelitian didapat dengan menggunakan metode analisis Korelsi Pearson-Product moment ( r ), diperoleh hasil korelasi untuk indikator tangible sebesar 0,603, indikator empathy sebesar –0,325, indikator reliability sebesar 0,172, indikator responsiveness sebesar 0,162, dan indikator Assurance sebesar 0,103. Pada penelitian ini penulis menggunakan metode Removed dimana setiap variabel X yang kurang layak akan di komulatifkan untuk mendapatkan hasil regresi yang terbaik, maka angka R2 digunakan untuk mengetahui besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan peroleh hasil  sebesar 34 %  dan sisanya sebesar 66 % dipengaruhi oleh factor lain. Sedangkan persamaan regresi liniernya adalah Y = 37,486 + 2,005X dengan hasil thitung sebesar 3,996 > ttabel  sebesar 2,048.

ABSTRACT

INFLUENCE QUALITY OF SERVICE

TO SATISFACTION OF CONSUMER

AT APOTEK ARIMA BANDUNG

By

YULIAWATI

Existence of crisis of economic at the moment have to get by all corporate world especially pharmacy corporate world, where the mentioned caused emulation to get consumer. One way of its is]by giving service which with quality to get consumer and giving them satisfaction

Apotek Arima Bandung is place where the writer conduct research and writer wish to know how big influence of quality of service given by Apotek Arima to satisfaction of consumer

Elements in quality of service the checked are Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, and Assurance.

Research method the used is Method Survey , while populations are taken about 30 and the samples are 30 people. this Research Sample is Totalizing Sampling, its meaning entire all research population. While data is interval. To analyze influence hypothesis of is quality of service to satisfaction of consumer, hence to Test t by using method analyze doubled regresi and correlation of Pearson, and also its determinant coefficient find where to facilitate in course of calculation of writer use SPSS.I0 software-~ I For windows

Consumer comments alone to quality of given to be service to be felt wich agood have of but not yet gave a costumer satisfaction



Result of research got by using method analyse Korelsi Pearson-Product moment ( r ) obtained by result of correlation for the indicator of tangible equal to 0,603, indicator of empathy equal to - 0,325, indicator of reliability equal to 0,172, indicator of responsiveness equal to 0,162, and indicator of Assurance equal to 0,103. [At] this research of writer use method of Removed dirnana each;every variable of X less competent will [in] komulatitkan to get result of regresi which is opposite, hence number of R 2 used for big mengetahul of influence ofjis quality of service to satisfaction of consumer and obtain;get result of equal to 34 % and the rest equal to 66 % dipengaruhl by other factor. While equation of linear regresi of him is Y = 37,486 + 2,005 with result of thitu~g equal to 3,996> t~b~lequal to 2,048.

KATA PENGANTAR
Alhamdulillah, puji dan syukur penyusun panjatkan kehadirat Alloh SWT atas limpahan rahmat dan karuniaNya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul : “Pengaruh Kualitas Palayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di Apotek Arima Bandung“. Sikripsi ini disusun guna memenuhi syarat dalam menempuh program studi Strata satu (S-1) pada Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Komputer Indonesia.

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari sempurna, baik dari teknik penulisan maupun teknik materinya, mengingat keterbatasan ilmu pengetahuan ilmu pengetahuan, pengalaman dan kemampuan penulis. Untuk itu penulis dalam hal ini menerima kritikan dan saran yang sifatnya membangun, demi perbaikan skripsi ini.

Dalam penyusunan laporan ini penulis banyak mendapat bantuan dan dorongan yang penulis terima dari berbagai pihak, baik dalam hal material maupun non material maka dalam kesempatan ini penulis ingin mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada yang terhormat:

1. Bapak Eddy Suryanto Soegoto, M. Sc. Selaku Rektor Universitas Komputer Indonesia.

2. Ibu Prof. Dr. Hj. Ria Ratna Ariawati, M.S., Ak. Selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Komputer Bandung.

3. Ibu Dra. Tutty S. Martadiredja, M.Si. Selaku Ketua Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Komputer Indonesia yang juga sebagai pembimbing penulis yang telah banyak membantu penulis dalam penyusunan skripsi ini. 

4. Ibu Isniar Budiarti SE, Selaku dosen pembimbing penulis, yang telah banyak membantu penulis dalam penyusunan laporan ini. 

5. Ibu Trustorini Handayani SE, selaku dosen wali penulis yang telah banyak membantu penulis selama menjadi mahasiswa di Universitas Komputer Indonesia.

6. Dosen dan staff karyawan Fakultas Ekonomi Universitas Komputer Indonesia yang telah banyak membantu penulis.

7. Ibu Rosy Hutkemri, S.Si., Apt. selaku pimpinan Apotek Arima Bandung dan seluruh karyawan-karyawati yang telah banyak membantu dan memberikan informasi serta bimbingannya.

8. Ayahanda dan Ibunda serta kakak-kakakku tercinta terima kasih atas dukungan dan dorongannya.

9. Keponakanku Rizan dan Ilham.

10. Teman seperjuanganku Sidarta, Ade, Unga, Eli, Shinta dan Deni yang telah memberikan dorongan serta semangat, baik moril maupun materil yang tak terhingga kepada penulis selama penyusunan skripsi ini.

11. Mojang Mojang Biruku yang selalu memberikan dukungan dan kesetiaannya untuk menjadi sahabatku.

12. Serta rekan-rekan yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu, khususnya kelas Mn-1 angkatan ‘99 dan umumnya Mahasiswa UNIKOM Bandung.

13. Dan tak lupa kepada orang–orang yang pernah ada disampingku.

Akhir kata semoga segala amal kebaikan dan bantuan serta dorongan yang telah diberikan kepada penulis akan mendapatkan imbalan yang setimpal dari Alloh SWT, dan mudah-mudahan skripsi ini dapat bermanfaat bagi yang memerlukannya. Amiiiin….

Bandung, Agustus 2003

Penulis

DAFTAR ISI

Halaman

	Lembar Pengesahan..........……………………………………….....

Lembar Revisi.....................................................................................

Motto...................................................................................................

Abstrak................................................................................................

Abstract...............................................................................................

Kata Pengantar............….………………………..……..….............

Daftar Isi......……………………………………...……...………….

Daftar Tabel........................................................................................
Daftar Gambar...................................................................................
Daftar Lampiran................................................................................
BAB I
PENDAHULUAN

1.1    Latar Belakang Penelitian …………………………...

1.2 Identifikasi Masalah…………………….……………

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian………….……………

1.4 Kegunaan Penelitian…..……………………………..

1.5 Kerangka Pemikiran…………………….……………

1.6 Hipotesis……………………..………………….……

1.7 Lokasi dan Waktu Penelitian…..………..……………

BAB II     TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pemasaran…....……………………………………...

2.1.1. Pengertian Pemasaran.…….....…………….

2.1.2. Pengertian Pasar……...…….….…………..

2.1.3. Pengertian Pemasar…….………………..…

2.2. Pengertian Manajemen Pemasaran……...……….…

2.3. Bauran Pemasaran (Marketing mix).………..….….

2.4. Kualitas Pelayanan…..………………….………….

2.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan……………

2.4.2 Karakteristik Pelayanan……………..…….

2.5 Kepuasan Konsumen………………………………

2.5.1 Pengertian Konsumen……………………..

2.5.2 Pengertian Kepuasan Konsumen………….

2.5.3 Pengukuran Kepuasan………………….…

2.6 Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen……………...............................…………

BAB III
OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1. Objek Penelitian……………………...……………..

3.2. Metodologi Penelitian….…………………………...

3.2.1. Desain Penelitian……….……………………

3.2.2. Variabel  dan Operasional Penelitian……….

3.2.2.1. Variabel Penelitian..……………..

3.2.2.2. Operasional Penelitian………….

3.3.   Metode Penarikan Sampel…………….……………

3.3.1. Populasi……………………………………..

3.3.2. Sampel………………………………………

3.4. Prosedur Pengumpulan Data………………………..

3.4.1. Studi Kepustakaan………………………….

3.4.2. Penelitian Lapangan………………………..

3.4.3. Tehnik Pengolahan Data……………………

3.5. Metode Analisis dan Rancangan  Pengujian Hipotesis……………………………………………

3.5.1. Metode Analisis………………………..……

3.5.2. Rancangan Pengujian Hipotesis..……………

BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

4.1. Hasil  Penelitian…………………...…………….….

4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan……………..

4.1.2 Struktur Organisasi………………………..

4.1.3 Job Description………………………..…..

4.1.4 Aspek Kegiatan Perusahaan…………...…..

4.2. Pembahasan Penelitian …………………………….

4.2.1. Kualitas Pelayanan…………….…………

4.2.1.1. Gambaran Umum Responden……..

4.2.1.2. Kualitas Pelayanan Yang Diberikan oleh Apotek Arima Bandung…..

4.2.2. Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan di Apotek Arima Bandung…………………………………….

4.2.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen…….…………………

4.2.3.1. Analisis Korelasi Pearson Product Moment…………….

4.2.3.2. Koefisien Determinan..………

4.2.3.3. Regresi Korelasi Berganda…..

BAB V         KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan……………………………………….

5.2 Saran-saran………………………………………..

Daftar Pustaka

Lampran-lampiran

Daftar Riwayat Hidup


	i

ii

iii

iv

v

vi

ix

xiii

xvi

xvii

1

4

4

5

6

11

12

13

13

14

14

15

15

18

18

20

22

22

22

24

26

27

27

27

29

29

29

31

31

31

33

33

33

34

37

37

41

46

46

47

48

53

57

57

57

58

67

79

79

82

84

87

88




DAFTAR TABEL

No. Tabel                                          Judul Tabel                                     Halaman

 1.1
 Waktu Penelitian

12

 3.1 
Operasional Variabel

29

 3.2 
Table Krejchi

32

 3.3
Item Valid dan Tidak Valid

38

 3.4
Koefisien Korelasi dan Tafsirannya

42

 4.1
Deskripsi Jumlah Responden berdasarkan Jenis Kelamin

57

 4.2 
Deskripsi Jumlah Responden berdasarkan Jenis Konsumen

57

 4.3
Deskripsi Jumlah Responden berdasarkan Usia

58

 4.4
Deskripsi Jumlah Responden berdasarkan Sumber Informasi

58

 4.5
Deskripsi Jumlah Responden berdasarkanMasa Pengenalan Perusahaan

58

 4.6
Kelengkapan produk yang dijual di Apotek Arima Bandung

59

 4.7
Kenyamanan ruang tunggu di Apotek Arima Bandung

60

 4.8
Penampilan dan kinerja karyawan di Apotek Arima Bandung

60

 4.9
Karyawan bersedia untuk endengarkan dan merespon keluhan


Konsumen di Apotek Arima Bandung
 
61

 4.10 
Karyawan yang komunikatif di Apotek Arima Bandung

61

 4.11
Adanya keinginan karyawan untuk membantu konsumen di 


Apotek Arima Bandung

62

 4.12
Adanya kemudahan sarana komunikasi untuk menghubungi


Apotek Arima Bandung

62

No. Tabel                                          Judul Tabel                                     Halaman

 4.13
Sikap Karyawan Dalam Menanggapi keluhan di Apotek 


Arima Bandung

63

 4.14
Kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan di Apotek 


Arima Bandung

63

 4.15
Kemampuan karyawan dalam menanggapi keluhan konsumen 


di Apotek Arima Bandung

64

 4.16
Kecepetan pelayanan di Apotek Arima Bandung

64

 4.17
Ketepatan dan kecepatan karyawan dalam memberikan 


informasi tentang obat di Apotek Arima Bandung

65

 4.18
Adanya layanan purna jual di Apotek Arima Bandung

65

 4.19
Kompetensi karyawan di Apotek Arima Bandung

66

 4.20
Prestasi dan reputasi Apotek Arima Bandung

66

 4.21
Kualitas Pelayanan yang diberikan di Apotek Arima Bandung..

67

 4.22
Kelengkapan produk yang dijual di Apotek Arima Bandung

68

 4.23
Kenyamanan ruang tunggu di Apotek Arima Bandung

69

 4.24
Penampilan dan kinerja karyawan di Apotek Arima Bandung

69

 4.25
Karyawan bersedia untuk endengarkan dan merespon keluhan


Konsumen di Apotek Arima Bandung
 
70

 4.26 
Karyawan yang komunikatif di Apotek Arima Bandung

71

 4.27
Adanya keinginan karyawan untuk membantu konsumen di 


Apotek Arima Bandung

71

No. Tabel                                          Judul Tabel                                     Halaman

 4.28
Adanya kemudahan sarana komunikasi untuk menghubungi


Apotek Arima Bandung

72

4.29
Sikap Karyawan Dalam Menanggapi Keluhan di Apotek 


Arima Bandung

73

 4.30
Kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan di Apotek 


Arima Bandung

73

 4.31
Kemampuan karyawan dalam menanggapi keluhan konsumen 


di Apotek Arima Bandung

74

 4.32
Kecepetan pelayanan di Apotek Arima Bandung

75

 4.33
Ketepatan dan kecepatan karyawan dalam memberikan 


informasi tentang obat di Apotek Arima Bandung

75

 4.34
Adanya layanan purna jual di Apotek Arima Bandung

76

 4.35
Kompetensi karyawan di Apotek Arima Bandung

77

 4.36
Prestasi dan reputasi Apotek Arima Bandung


77

 4.37
Tingkat kepuasan konsumen di Apotek Arima Bandung

78

DAFTAR GAMBAR

No. Gambar                                  Judul  Gambar                                  Halaman

     1.1
Paradigma pengaruh kualitas pelayanan terhadap 


kepuasan konsiumen

10

    3.1
Distribusi t Uji dua pihak daerah penerimaan dan penolakan 


hipotesis

45

    4.1
Struktur Organisasi Apotek Arima Bandung

48

    4.2
Distribusi t

86

DAFTAR LAMPIRAN

No. Lampiran                                      Judul Tabel                                 Halaman

1 Surat Pengantar Angket

90

2 Data Reliabilitas.

95

3 Data Ordinal hasil tabulasi variabel X.

96

4 Data Ordinal hasil tabulasi variabel Y.

97


5 Data Interval hasil tabulasi variabel X.

98

6 Data interval hasil tabulasi variabel Y.

99

7 Data SPSS.

100

8 Tabel Distribusi Student t

103

9 Tabel Distribusi Normal Standar Z

104

10 Tabel Nilai Kritis untuk Korelasi r Product-Moment 

105

11 Surat Keterangan ijin penelitian di Apotek Arima Bandung.

106

12 Surat Keterangan mengijinkan penelitian di Apotek 

Arima Bandung.

107

i
i

PAGE  
xvii

