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ABSTRAK

Pelayanan terbaik terletak pada keunikan dan kualitas yang ditunjukkan
dari jasa yang dapat dirasakan langsung oleh pelanggan. Kepuasan konsumen
sangat bergantung pada persepsi dan harapan konsumen. Pelayanan dan
kepuasan merupakan dua hal yang tidak dapat dipisahkan, karena dengan
adanya kepuasan maka pihak terkait dapat saling mengkoreksi sampai dimana
pelayanan yang diberikan apakah bertambah baik atau buruk.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen berdasarkan dimensi kehandalan, ketanggapan,
jaminan, empati, dan bukti fisik. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
masyarakat Kota Tanjungbalai yang pernah menjadi konsumen apotek
Sudirman, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling
menggunakan rumus Slovin.

Hasil berdasarkan lima dimensi penentu kualitas jasa, dimensi yang
mempunyai nilai tingkat kepuasan tertinggi sampai terendah berturut-turut
sebagai berikut : jaminan (82%), kehandalan (76,5%), ketanggapan (76%), bukti
fisik (75,9%), dan empati (74,2%). Secara keseluruhan tingkat kepuasan
konsumen terhadap semua dimensi pelayanan di apotek Sudirman vyaitu
sebanyak 76,9%.

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah skor yang diperoleh dari tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan di apotek Sudirman adalah
3846 atau 76,9% yang berarti konsumen puas terhadap kualitas pelayanan di
apotek Sudirman kota Tanjungbalai.

Kata kunci : Kepuasan, Kualitas Pelayanan, Apotek
Daftar Bacaan : 12 (2004-2020)
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ABSTRACT

The best service lies in the uniqueness and quality shown from services that can be felt
directly by customers. Consumers’ satisfaction is highly dependent on consumers
perceptions and expectations. Service and satisfaction are two things that cannot be
separated, with satisfaction, related parties can introspect each other about the
services provided, better or vice versa.

This study aims to determine the effect of service quality on customers’ satisfaction
which is assessed based on the dimensions of reliability, responsiveness, assurance,
empathy, and physical evidence. The population in this study was the entire community
of Tanjungbalai City who had been consumers of Sudirman dispensary while the
research sample was obtained through purposive sampling technique using the Slovin
formula.

The following are the results of a study of five dimensions that determine service
quality, sorted from the dimension with the highest to the lowest level of satisfaction:
assurance (82%), reliability (76.5%), responsiveness (76%), physical evidence
(75.9%), and empathy (74.2%). Overall, the level of customer satisfaction with all
dimensions of service at Sudirman pharmacy reached a score of 76.9%.

This study concludes that consumers are satisfied with the quality of service at the
Sudirman dispensary in Tanjungbalai city, marked by the service quality score obtained
reaching 3,846 or 76.9%.

Keywords . Satisfaction, Service Quality, Pharmacy

References : 12 (2004-2020)
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