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ABSTRAK

Juwita Purnamasari. 201710515084. Peran Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Apotek X.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan konsumen pada konsumen Apotek X Cabang
Perumnas 11l Bekasi Timur. Metode penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen Apotek X Cabang Perumnas Ill Bekasi
Timur. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 konsumen
dengan menggunakan teknik purposive sampling. Pengambilan sampel
menggunakan skala kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Hasil
menunjukan terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen dengan besarnya nilai p = 0.000 < 0.05, nilai determinasi /r 2
sebesar 0,789, artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi
pula kepuasan konsumen. sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan apotek
maka semakin rendah pula kepuasan yang ada pada konsumen. Selain itu
sumbangan efektif kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen adalah
sebesar 78,9%. Sedangkan sisanya 21,1% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
faktor lain diluar kualitas pelayanan. Pada dasarnya konsumen menginginkan
pelayanan yang memiliki kualitas pelayanan yang sangat baik agar ekspektasi
konsumen dapat terpenuhi. Oleh karena itu, menciptakan pelayanan yang
berkualitas menjadi tujuan perusahaan demi terciptanya kepuasan konsumen.
Dengan demikian terdapat kaitan di mana pelayanan dapat digunakan sebagai

pengukur tingkat kepuasan konsumen.

Kata kunci  : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Juwita Purnamasari. 201710515084. The Role of Service Quality on Consumer
Satisfaction at Pharmacy X.

This study aims to determine the effect of service quality and customer
satisfaction on consumers of Pharmacy X Perumnas three East Bekasi Branch.
This research method is quantitative. The population in this study is the
consumers of Pharmacy X Branch of Perumnas three East Bekasi. The sample
used in this study were 100 consumers using purposive sampling technique.
Sampling using the scale of service quality and customer satisfaction. The results
show that there is a significant influence between service quality on customer
satisfaction with the value of p = 0.000 <0.05, the value of determination /r 2 of
0.789, meaning that the higher the service quality, the higher the customer
satisfaction. On the other hand, the lower the quality of pharmacy services, the
lower the satisfaction of consumers. In addition, the effective contribution of
service quality to customer satisfaction is 78.9%. While the remaining 21.1%
customer satisfaction is influenced by other factors outside the quality of service.
Basically, consumers want services that have excellent service quality so that
consumer expectations can be met. Therefore, creating quality service is the
company's goal to create customer satisfaction. Thus there is a link where service

can be used as a measure of the level of customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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