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mcmcnuhi janjinYl secart. altura! dan llDdal. meayimpM data (re«Jl'd) secan 

tcpBt dan mengirimkan lagihan yang akunt 

2.	 Responuiviw lUlUI day. '.n&asp, yailU kewdi18n dan kesiapan para 

bryaWlIII untuk mcmbantu pllfa pelanggan dan menyllfllpaikao jasa secara 

~... 
3.	 Kompttemi, )'ailu penguasaan keterampilan dan pengclllhuan yang 

dibuluhkM agar dapaa menr-rnpaikan jasa sesuai Uengan kebutuhM 

pclanggan. Tmnasuk di dalamnya adaIah pen~tahlW\ dan kelerampilan 

karyawan kontrak. peogetahuan dan kderampilan pcnonil dukungan 

op..'fllSional dan ap.bilitas riJlet orpnisasi. 

4.	 Abc3. mcliputi kemudahan untuk dihubungi alau dilanui (approachability) 

dan kemlldnhaan koolak. Hal ini bcrarti lokui fasilitas jasa mudah dijanakau, 

waktu menpnlri lltau mcnunggu tidak lerlalu lama, salumn komunikasi 

pcrusahaan mudah dihubwtgi dan jam opcrasi nyaman. 

5.	 Kesoplll"larl (COU1Iluy). mcliputi sikap SlIDlun, rcsptk, .tens! dan kmunahan 

panI Ury.WlIIl kont.ak (scperti resepsionis. operator lelepon. MilprrMJfl, Idler 

bank. dan lain-l.in) 

6.	 Komunikasi artinya mmyampaikan infonnasi kepada para pclanggao dalam 

bahasI )'alii mudah rnercu pMilmi, serta selalu mmdcngartan SIU1IlI dan 

keluhlm pelanggan. Tennasuk di dalamnya adaJah penjdasan mengenai jll3lll 

layanan )'JIll ditawarkan, baiay jasa, tNMk off antar j_ dan biaya, sma 

proses penanganan masalah pokn$iaI )'&II' mUfliDn timbul. 
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7.	 ~bilitu, yaitu sUat jujlll" dan dapat dlpc:rcaya. Ktedibiliw mencakup 

nama perusahaan. repuWi penl5"baan, kanWcrist.ik pribadi karyawan konlak 

dan interaksi dengan pelanaPn (IIand selling vtrnu w.ft "lIing opproo<:h). 

8.	 Keamanan (ucwrity) yaitu be'*' dati bahaya, resiko .tau ke:tai\l-ragUM. 

Termasuk di dalamnya ada1ab keamanan secara fisik (physicm sqftlty), 

kcarnanan finanslal (financioJ st:CUTity), privasi dan kertlhasiaaD 

(C01!fkhnriDJlry). 

9.	 Ke:mampuan memahami ptlangpn. Yllilu bcrupayll memahamj pellll18illll dan 

kebutuhan spesifik merck&, mcmbtrikan pcrhalian individual dan mcnamal 

pelangan reguJer. 

10. Bukti fisik (tangibles). mcHputi penampilan Casilitas fisiJ~ .. peraI.atM, pcnonil, 

dan bahan·bahan komunikasi perusahaan (seperti kanu bisnis, loop SUnd dai 

lain-lain). 

Dalam risct ~laojutDyl. P..-nman, Zeilhaml dan 8aJy (198&) 

mencmukan adanya overlappina di antata beberape dimensi di I1as. Okh kamJa 

itu mereka mmyederbanakan sepuhah dlmensi tefSebut mmjadi lima dimtnsi. 

(Peter Mudie, 2006: 92-93) yaitu: 

1.	 RtliabUiIy (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan 

pc:1ayanan dengan segen. dan memuaskan sena sesuai dengan telah 

)'IDa dijanjikan. 

2.	 Ruponslvtnus (daya tangkap). )'llitu keinKinan pan sta! UIlluk 

membllnru patl pebnggan dan membcriUn pelayllllall denpD 

""..... 
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3,	 Ass1U'Q1IC' Qaminan). )'Iitu mmcaIrup kanampuan, kesopa.nan dan 

,Wu <tapa! dipm:ar- yang dirniliki para star. bebu dari bahaya, rc!Iiko 

au.upun kerap-raguan. 

4.	 Emptnlty, yaitu mellputi kenUidahan dalam melakubo bubungan, 

komlll'likasi yang beik, dan perhatian dengan tulus lerhadap tebutuhao 

..1.. 

S.	 Tangiblts (bukti Jangsuna). )'Iitu meliputi fasiliw fisik, perlellikapan. 

pepWlli, dan sartlfIa kOll\unilwi. 

Dimensi kll&liw yang dikmnwkan oleh Zeilhaml, Derry daD 

Parasurvnan tenebul berpengaruh pad.J. Iwnpan pelllllggM dan kenyataan YIIII& 

mereb te:rima. Jib kenyataannya pelanu;:an mmerima pelayanan melebihi 

harapannya. rnw pelangg8ll akan meDgJ'tBkln pelayarwmya. berlr:ualiw danjikJ 

kenyataannya pellUlllP'l IDeDel ima pel.}'lIIIIll klnllJ atau sarna dari banlpannya, 

maka pclanggM akM rnc:ngalakIn pelayanaM)'ll lidak berkualilas lI1au tidak 

~m""'" 

Oimensi kualiw dialas daplll dijadikan dasar ba&i pelaku bisnis untuk 

men8eW1ui apakah ada kescnjangan (gap) ,tau perbcdaan antan hanpan 

pcLanggan dan kcnyataan yang Il'ICfeka ler1ma. Harnpan pelans.gan S&mII dcngan 

keinginan pelanggan yang dilentubn oleh informasi yanll mereka lerima dan 

mulut ke mulut. kebutuban pribfldi, penga1amM masa lulu dan komunikasi 

ckstemal mdalui ikJan dan promosi. 

Jikl kesenjangan antara I\anIpIUl dan kenY'1llM eukup bcsllr, hal ini 

mcnunjukkan bahwa perusahaan tidak mcngetahui lIP- yang diinginhn okb ..-yo. 
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4. Pe_cutin JUlI Pe..y.... 

MellW'Ul RusbIon, AM dan Cll'IOn, DJ, karakteriSlik jasa pclay&ll/lll adaIab 

te'-Pi bcrikut (Peter Modic, 2006 : J-S): 

l.	 Tidak daJ-t diraba ( InJangibflity ). J&$II .mJah SIeSlWU yana serin& 

bli tidak dapal di3entuh atau tidaJr. daplll diraba. Jasa mungkin 

berbubunjan dcnpo xsuatu secan fisiko 5qlati pe!8.wa1 udara, kursi 

dan meja dan perlIIalao mabn ~ lmJpaI tidur pasien di rumah 

$lIkiL Bqaimanapun jup pada kenyatllalUlya konsumen membeli dan 

mancrlukan snuatu yang tidak dapat diraba. Hal ini '-'yak \efdapat 

palla biro pttjall\lllll1 lUau biro tnlvel dan tidal: tmiapII pada pe$lIWlIl 

tcrbang maupun kursi, meja dan peraW:m makaD, bulan terietak pada 

tempat tidur di nunllh wit, letapi lebih pada nilai. Oleh klUeJla ilU, 

jllSlllltllu pdayanan yani rerbaik menjtdi penyebab khUSWI yang JOCIf1I 

lI1ami di ......jak...... 

2.	 TIdak daplt disimpan (inability to Inventory). SaJah satu cirri khU5US 

dari jasa lldaIah tidak dapal disimpan. Misalnya, ketiu kill 

menginginkan j_ tukang potong nmbut, mab "Plbil.a pemolOllgan 

rambul telm diJakubn tidak daplIl ~bBiWmY' disimpan unruk besok. 

Ketiu IOta menglnap d.i botel lidak dapat dilakubn wl1uk setengah 

malam dan !letenphnya dilanjulkan Jaci ~ jib hal ini dilakuk:an 

kona'mcn IdIp dihituna: menginop dua Iwi. 

3.	 Produbi dan Konsumsi ICCaI1I bclSBlllL Jasa adalah IeSUlltu )'&III 

dilakukan $CICIB benama densan produksi. Misa1Jlya, teD'll* praktd:: 

dokter, ~tonn, ptogurusan &SUnlDSi mobil daD lain ~ya. 
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4.	 Memasukinya Jebih mudah. Mendirikan USIha dibidana j.,. 

membutuhkan inveslasi)'&llJ Icbm sediki.. mcnc:ari Iokasi Icbih mudab 

dan ..yak teT5edia, tidak mcmbutuhkan teknolop tinggi. Untuk 

kebanyakan usaha ja$a bambatan I,IlIluk InCmlI5Ukinya lebih ~. 

S.	 Sansat dipeopruhi oleb faktol" dari hw. lISa Slngat dipenpuhi oleh 

falr.lor dari luar !IC]lCrti: teknologi. peral\llM pcmerinlah elM kenailwl 

harp mergi. Scl:lOr jaa kCUlllgM rneNpaltan contoll rani pllI ina 

banyak dipeogaruhi oleh pmttlll1Ul dan pc:rundangundanpn 

pcmerintah, dan lcknoJogi komputer den&l\'l bsus _/IIn;um b"g pada 

abed dua satu. 

Prodekatan pertama dikemubkan oJeh Karl AJbrchl (ZWiaD Yarnit, 

2005 : 23) yang mendasarkan peodekatan I*1a dlla konsep pc:layanao 

beO.:witas, yaltu suvlce triangle dan lotaJ qWDiity ~rvi~ diteljcmahbn 

Jebagai '-yanan mulu tapadu. 

I)	 &rvi~ Triangle 

Sevicc trian&Je adallll1 SUlIlu IflOdcI inletaktif manlljemen pclayanao 

yana rneojhubunglcan antanl pernsahaan dengan pc:langgannya. Model 

tmebut terdiri dari tip clemen dc:ngan pelangan ~ titilr. fokllS 

Albrecht and Zemke. yaitu : 

.. Stmqp pcllyanm (s~ strategy) 

Slrategi pelayanan lldaIab SltalCP untuk membcrikan pclayanan 

kcpeda pclangpn dcnpn kualitllS 1C:~1t munglcin sesuai staodar 

yana tc:1ah diletapkan penasabaan. Sandar pclayanao ditetapbn 
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sesuai kcinginan dan hanpan pelanggan sehingga udale ICljadi 

kesenjangan IntanI pc:layanan Y8Di dibcrikan dengan ~ 

pcllllggllL Stralcgi pelayaoan hanu pula dinunuskan dan 

diimplcmcntasikan SiCdcktif mungkin xhilllP mampu membual 

pclayanan }'aIIg diberikan kc:pllda pelao811M WIlpil beda dengan 

pcsaingnya. Unlult rncn.nuskan dan mmaimplemenwikan 

stralcgi pelayanan yang efcktif, perusahaan barns fokU5 pada 

kepuas:an pelanggan sehingp perusahaM 1IWI1p11 membual 

pc:1anuan mc:lakubn pembelian wang bahkan mampu mcraih 

pclangpn ban&. 

b.	 Sumbcrdaya manus;. yang membcrikan pclay&llllll (unice /N0P/_) 

Onmg yang bc:rinteraksi Je(N1llangsung maupun tidak berinterabi 

lanp.mg deng.an pc:langan hand mcmberik"an pc:layanan kepada 

pc:langgan secara wlus (cmpDJhy). responsif. ramah. fotus, dan 

mcnyadari bahwa kepuasan pelanllP'l a:IaIah 5esnJanya. Unluk itu 

perusahaan harm pula mcmpcrhatikan kebutuhan pc:1a:lgpll 

intcmaJnya (btyIwan) dengan eata menciplakan ling,kungan kaja 

yang kondusif, fUll lIIU8Il dallllll bekerja, pc:nghasiJan yang wajar, 

manldiawi. sistem penilaian kincrja yang marnpu mcnlllllbuhkan 

rnotiVB$i. TIdak .wr. iUJW!YlI penuahaao membual stralqi 

pcllyanan dan menenpk.annya secarlI baik untult merlluaskan 

pe:tanggan ckstemalnya, semetltara pada JUt yang sarna 

perusabaan pgllI memberi.kaD kepuasan kel*!a pclangan 
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c. Sistem pclayanan (service JySft"') 

Si,stem pclayanan adaIah proscdur pcllyanao kCJ*ia pclangpn 

rani ~Iibatkan .!duruh fasilitas fisik Imnasuk sumberdaya 

mMlI3ia rani dimiliki perusahaan. Sislcm pcbiY&naII huus dibuat 

secaIlI sederilana, tidak berbelit-belit dan sesuai standar yanillelah 

dilefapkan perusahaan. Untuk itu perusahaan harus mampu 

melakubn desain uJang sistcrn pclayanannya, jib pcl.yanan )'llDi 

diberibrJ Iidak meJn\Wkllll pclanggan. Desain u1ana sislcm 

pclayanan tidak berarti harus merubah total sistem pclayanan. tap; 

dapBt dilalcukan hanya bqian tatmtu yang menjadi titik Uitill 

pcnentu kualitas pclayanan. Misalnya, denGlUl mcmperpcDdck 

prosedur pclayanan alaU karyawan diminta melakukan pckerjaan 

secan. cepat dengan mmciptakan OM Slop seMI/c.. 

2)	 Total Quality SeMce 

Pclayanan mutu teIl*iu .daIah kemampuan perusahaan WINk 

manbc:rikan pcla)'lDlU\ bc:rkualilaS kepada otlllli yang buteptntinpn 

dengan pcla)'llllal1 (S/Quho/lhrs). yaitu pclanggan, pcpwai dan 

pem.iJik. Pelayanan mutu ltrpadu memiliki rnn. clemen penting yang 

saling tcrkait Albrecht, (dalam Anjar Rahmulyono dikutip dati Zulillll 

Yarni!, 2005 : 24) yaitu: 

a.	 MaruI aN! CllStlNMr ruwn:JI.wah penclitian untuk mcngetabui 

W\Iktur plI$IIl'. IIesmcn pasar. derno&Jafis, malisis pasar potcnsial, 

ana.li$i.J kckuatan pasar. mtngf:lahui barllpan dan kcinginan 

pclanaan ala! pclayanan ranS diberikan. 
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b.	 Srrategy jo'''lulQ/lon adaIah petunjuk Il'Ib dalam membmbn 

pclayanan bertualitas kepeda pelangan sdUnW perusahan dapet 

memperta/'lankan pclanaaan b8hkan dapat menli.b pclllllggan bani. 

Co	 £ducal/on. rrainiltg and CIl/M'lwtkal/olt .wah tindakan untuk 

meningblkan kualitas sumber dar- manusia apr mampu 

memberikan pc'-YJDlIlI berbaliW. mampu memalwni kcinginan 

dan harapan peJanggan. 

cl.	 ~ improw_nt Ildalah desaln bulana berkclanjutao untuk 

menyempuroakan proses pclaylUlllll, konsep P·D-A.c dapat 

dherapbn dalam perbaikan prose:! pclayanan befkclanjUUln ini. 

c.	 AJSlSsment, meUSlU'cmenl and judhad lldaIah penllaian dan 

pengukurtUl kinerja rang Iclah dicapai oleh bryawan lItIIt 

pehlylllWl yanl Idab dibcrikan kepada pelanggan. Penilaian in! 

menjadi dasar informasi bali)( kepada karyawao lentana P"*S 

pclayanan apa YJ1la perlu dipc:rbaiki, bpe.n Iwus diperbaiki dan 

dimlll'lllwus diperbt.i1d. 

J>endek.alIn kedua Idalah COItCtptllO/ model 0/ urvkl qll(lUty yang 

dikemukakan olch tip 0l'lIIlI abdemisi Amerib. dengan nama PBZ yang 

menJpUan singbtan dati tip nama penemunya, )'aitu A. Parasununan, Leonard 

L. Berry and Valerio A. Zaithaml. 

J_ padlI dB$arnyl mcmiliki t\tiU&ll )'llIi hampir $IIILI dmgan pclaYJDllll 

produk. Hampir seIllUll perusahaan mcnIwarbn manfaal dan penambahan nilai 

untuk kepuasao dan loyalitas pelang&llJl. KotJer (2009 : 486) merumusbm j_ 

sebagai SC'liap tindakan 4tau kcplln yana dapat dhawaJbo okb 581u pihal: 
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Upada pihU lain, yang padII dasamya tidak bc:rwIljud dan tidak ~balbn 

kepcmilikan apapun. Produksin)'8 dapal dikailkan "tau tidak dib.itkan pada Sll!U 

produk fisik. 

TerdapId lima pene:Iltu mutu jasa (Kotler, 2009: 4SS). MenuM ungIuU. 

kepentinpnnya. jasa dapat dibedaken menj.u: (1) keaodalan, yailu kemampuan 

untuk memberikan jasa yang dijlllljikan .Il:'C4f1l ~Iya , akuml dan 

memuaskan; (2) daya lan&kaP. yakni I:anauan (daya tanggap) UDlulr: membantu 

pehlllggan dan memberibll jasa .secara cqm; (1) kep&$liao. yaitu penge1abuan 

dan kC9Oplll13l1 Uryawan Krta kcmampuan mereka wlIuIr. menimbulbn 

perlindunpn dan kcpcreayaan; (4) empati, )-aitu kemaU3ll untuk pcduli dan 

membtri perhalillll sccara individu ktplda pelanggan; dan (5) buJ:ti lisik. yWlU 

pmampilan fasiJitu flsiko peraIalan. pegawai, dan maim kom.njhsi 

(p1IJ1ISurwnan, eta!). 

Ko.uep Kuali,.. JUII 

Mcnwut Lovelock (1994) tda delapao Q1eaon unsur layanan pelcnabP 

peda tetlap penllWllJ1lll puduk yang dixbutnya WTM F70wer ol&rvicu~. JaiN: 

I.	 Infonnasi, yaitu infonnui krkail produl amu jasro yana dibtrikan, sepeni 

iDstfubi mmaenai cara rnmaaunakan produk inti dan layanan pelengUp, 

perinaatan, dan lain sebagainyL 

2.	 Konsultasi yaitu pc:mberiM saran, konxling pribadi, auditing dan 

konsultasi maDljeme:DI Ieknis, lerutlUna mengmai produk )'lU1I 

ditawarbn. 
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3.	 Ordu loking, meliputi apJibsi, jasro langgllllAD. jasa berbasi.s nwifilwi 

dan reservasi (tempat duduk, me;, ruana daD admisi untuk fasili.., )'lUll 

lerbaW!lepCrti pamenn). 

4.	 JlwpilaJiry, dianlarlnya sambutan,food and be"Hragu, toilet dan b.mar 

keeil. perlengbpan kamar mandi. fasilitas menunuu (rnajalah, hiburan, 

koran. ruang runggu)'lT&nSpOrtasi danjasa kcamanan.. 

S.	 Cartlul:Jng. teTdiri dan perbalian dan perlindunpn atas barang milik 

pelanggan yang IDCftb t.wa (park.ir kmdaraan roda dl.lll dan rolla empal, 

penanganan bapsi, litipan Ia5 dan lain-lain) xna pm,alian dan 

pcrlindllllpllltM '-rang yang dilleli pe\anggan.. 

6.	 Uct!pfiorl, melipuli permintaan khusus sebtlum penyampaian ptoduk, 

penanganan komplain, saran, pmyelc:!aian masalah dan restitusl 

(pcngembalian uanllo kompmsasi atau ganli rogi dan ICbapinya) 

7.	 Billing. meliputi Laporan rckening periodik, faktut W'Ituk trans:aksi 

indivldual, laporan verbal mc:naenai jumlah rekeninllo mesin yang 

memperlihalkllll jumlab rdtminS dan sdJ-billing 

8.	 Pembayaran, dalam bc:ntuk pembf,yaran swalayan olch pclanggan; 

pelanggan berinlcnk!i dcngan J'lCf3OI'Iil perusahaan yang menerimIII 

pembayaruJ; pengurangan otomatis Il1aS rekeNnS pdanggan; sn1a konlrOl 

dan vuilikasi (Ijiptono, 2007). 

Menurul Lewis .t. Booms (1983) kualiw jll5l!l "ah ukurao seberapll 

bagus tingkat layanan yang diberikarl mampu sesuai dc:ogan dcspek:1asi pelaroggan. 

Kualitas jasa bisa diwujl.ldkan melaJui pemenuhan keburuhan dan keilJiinan 

pelangpn serta keleptllan penyamptiann,.. unluk me:ngimbangi Jw.p.n 
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pclanggan. Ada dua (aklOt' uwna yana mempengllJUhi kuaJitas jasa, }'&itu j_ 

yang dilwapkan (uptCltd urvfct) dan jasa yang dirasakanl d~p(:i!cpsikan 

(puuivrd UTViu) (Parasurarnan, et aiL, 1985). Apabilapt"rsllivrd:wrviu sesuai 

dCfI&an U/Xcfcd st/rYice, milk. kuaJilU jua btrJlDgkutan IIkao dipcucJl'i belk 

atlu poIitif. Jika ~rctiYflds«vl« mclebihi up«ltd "nier, maka kualitas jasa 

dipenepsilwi sebagai kualiw ideal. Sebalikn)'ll Iplbila pefCtiYfld s£rvice lebih 

jclek dibandingkan Uf1«fed .sen/«, maka l::uaIitasJUIl dipcrscpsikan ncgatif atau 

buruk. Olch karenI itu, bait tidakn)'ll kualitas jasa lcrgantung pada kcmampuan 

penycdia jasa daJ.m memmuhi barapan pclllllggannya seeara koosiSlal (lJiplOOO, 

2007). 

PUHpsl Tuhadap KUI]i.... Jua 

Men\lnJ! Santos & Boolc (2003) eksptktasi pclanggan teri\adap kualitas 

jasa, dapat diklasifihsihn xbapi bcriJrut (ljiptono, 2007): 

I.	 ItkaJ upu:toIion, yaiN tingkat kinerja optimum ,tau terbai.k yang 

dihatapk.an daJ:* dilerilllll oleh konswnen. Menwul Miller (1m). IdtaJ 

uptCfaJion mencmninkan 'wisMd for' Inti ofpt"~. SIBndaJ 

i<te.J identik dengan uulltnct. ya1:ni $land" JelDpuma yang mcmben.tuk 

ebpcktasi tabesaT kOll5UlDCD (ButtJe. 1993) 

1.	 Norma/iN (should) uptetation ~rnMUion-bastdstundaJ'j, yaiN tingkaa 

kiDttja yang diruakan koosumc:n sdlanunya Q'lCl'(:!ca dapatkan dari produk 

yang dikooswnsi (Parasuraman. et all., 1985). Ekspektasi normatif Iebib 

rmdah dibBndingltan ekspektasi ideal, kllella biasanya ebpektasi normatif 

dibentuk oJch pemaJOk alau pcnycdi. jasa. Tipe eks:pektasi semacam ini 
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ditwnbuhkan melallli sumbcr-sumbcr YM& bisa dikmdalik.an pemasar, 

lwenanya lenni pu1a disebut puSUtUiotI-baf~d standDr atau morutrr 

swppliu Slundard (Spmg, MacKenzie .t. OWiavU)'. 1996). Knrena 

ekspeklaSi nonnatif dibenrulr: tenlwna melalui jlUlji-jlll'lji yang diberikan 

olch pmwar, makl konsumen menerapkan norma bahwa pemasar harus 

mernelluhi ;8l\iinya (shmJd kIp 1M promurs). Dalam praktik, O\Of' 

promosing mentplIkan fcnomena yang banyak dilcmui, terutarna 

dikalangan panLUr YIIIl8 bcnaing mcnarik pclanggan !ICbanyak

banyaknyL KOIUekucnsinya, konsumcn sering mtmpersepsikan ada gop 

antan showld upcctolloll dan wllf "lNc/atio" (naJistic pndictM 

expec/ation). 

J.	 Duirtd tc:pectatlofl, yaiN tingbt kinelj. yang diinginkM pclanggan 

dapnt diberikan produk atau ja$a tertelltu (Swan &: Tra...iek, 1980). 

Dmg.an kala lain., dcind ~etatiQlt mencdliiinbn tingkaa k.inerja yang 

diinginkan .tau dihanpkan diteriml pelangan. Santos &. Boote (2003) 

mcnyatakan bahWll dul7rd per/ortrlan« mtnIpllkan pcrpBduan anl8fll IIPJ 

yang diyakini pel'nWn dapan fro" tH) d:ln sel\arv.snya (should M) 

dilcrima. 

4.	 Pndicltd (wi/V uptClaJlOII (uptrkltCt bostd 'IOnrU), yaitu lingkat 

kioeJja )'8.llll diantisiPllSi atau diperll:irak.an konsumen akan dilenrMl\ya, 

brn1asluk:aD semua informasi yang diketahuinyL Tipe cbpekwi ini juga 

bUa diderUlisikan sebBgai tingUt kinerja yang bokaI alllu mungkin terjadi 

I*1a intC'l'tlbi berikubly. lIIl!Mll pclangsan dan perosahaan (Oliver, 1981; 

Zcitbaml, et aI., 1993). Standar iui dibentuk berdasaJbn pengalarlun maw. 
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Jalu dalam mmgkonsumsi katcgori produk ltall jasa ltl1entu dan paxp$i 

konsumcn terlladap kinelja produk tipika!. Woodruff. CIdollc 4 Jenkins 

(1983) menggWlllkan istilab ecperimce bucd DOnJlS untuk tipc ekspektasi 

in! denaan dasar pem.ikinn bahWll standar ini mm:fleksikan a!lpClr. ideal 

dan realistik ekspekwi PrlaniPn mcnpndalbn standar yang 

mcnowuinkan kinerja ~ya dari madr. YIl/l& dilleli daIam rangb 

memenuhi kcbutuhan dan keinginaDllya. oamun cbpektasi tersebut 

dibllWi tingUl kinerja yang diyakini pclanggao mungkin direalisaslkan 

berdasatkan penpJamannya dengan merelr:-mercl: sebclumnya. 

J.	 Du~d (wanI) upet:lution (equitable Uf1'!clation), yailll cValuasi 

subyek:tif koosumen terlmdap inveswi produknya (Miller, 1977). TIpc 

ckspcktasi ini berkenaan dc:ngan apa yang setidaknya hanIs laJ-di J*Ia 

inlcnWii atau $cn'lu UICfJWllcr balkutnya, yakni Layanan yang dinilai 

sudah selayaknya didapatkan pc:langgan (BooIding. el: aI., 1993). Duuwd 

UP«/ollotl berkaitan enll denpn ~lIity (MOt')', )'&iN leon yang 

meuyaukan babWll tefiap indimu abo mmpnalisis llISio input dan hasil 

(otnmfMJ rani diperolehnya dib8ndingbn dcngan rasio input dan huil 

min patukanmnyL Input biSi beru~ infonnasi. usaba. dana dan waktu 

yang dicurahbn untul: rntreaJi.Y5ikan pertukaran, sedangUn hasil 

mmcaltup DWIfaal dan kewtljiban (L/abI/lIICJ) yang didapalkan dati 

pertukanm, mi5al.nya pcnghematan waktu, killelja produkJ jasa dan 

kompensasi tertentu yang dilCrima. Apel!il. pclanggan mc:mpcncpsikan 

ada ketidakadilan daJarn trllrISaksi pmuklUWl yanl dilakukanDya. IDlIka ia 
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akan cenderung tidak puas dan meo.ilai kualiw jasa yang dilerimnnya 

b..we 

6.	 Atkquai. o:ptetQlIolr. yaitu tingbl ekspekwi baw bawah (Io"'-cr levcl) 

daJam ambang betas killefja produk aLaujasa yani biSl diterilNl pelanggan 

(Zeithaml, el aI., 199]). 

7.	 Minimum tolerable uptttatlon, yaihl tingkal kinaj. IaaJdah yanl hisa 

ditcrima atau dilOlelir kOllSUl'l'lell (Miller, 1977). Menurul SanIOS et Boole 

(2003), minimum tolerable up«/ation mmp dengan adequate 

IZptc(otfOll. 

8.	 J'IIoitrobI, ap«IoMrI yakni serangkaian ekspeklaSi JnCnyangirul lirJabt 

kiDetja)'allg tidak bakaI dilOlclir a!au diterima pelanggan (Burne, 1991). 

S!andar ini bisa lerbmluk scbagai basil komunikasi gethok ndar lUlu 

pmgaloman pribadi rani tidak memuaskan. dimana kOl1$UI1leJI berharap 

bllhwa memori buNk lerxbul tidalt akan pemnh terulang Jagi. 

9.	 Wanl ilMginoblt ap«IQlion. yairu skenario lerbunJk mengenai kineIja 

produk yang diketabui dan atau lerbentuk mclalui kOlllak dengan media. 

Melalui ekspo$ur media, konsumcn akao mengetahui pmplaman

pengal8lUllll buruk orWig lain bcrkmaan dm8l'D kinaja prodult. jasa u.tlUJ 

perusahaan spesifik. Jmalo-obl' apec/aJion dan ....urst Imuglnabl. 

~Cfllfion bcnIda di tu. ZO/IIlI of loItra~. Menurul Zcitlwnl, ct 11., 

(199]), __ of toiOlUfC. mencenninkan se:jauh mana koMumm 

menyadari dan bencdia menerima heterogenitas ltiDelja produt. APBbila 

kineQa jasll masuk dalam :oM oj tol,~. mab konsurnen akan 

manandanltllya acblpi kinaja yang memuaskan. Namun, uklllWl 7.OllC 
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yani mmccnninkan pcrbcdaan aDtarI standar ideal dan minimlln /oltrabl, 

~ctatlo" ini bis. bm:klplO$i dan lx:rlr:ontrUsi. Bahkan bisa pull U)fIC 

oftolero,.;, itu nol, apabil. standard ideal dan ",I"fmull tolerable stondmd 

SIIlIL Zonl! 0/ /{Htrtlln pelanggan indivldu bisa menln&kat maupuo 

mtDutwI, tergantung sejumlah futor, diantaranya ~able-variable yang 

bisa dikeodalikan pernsahaan dan Ilribut layaoan. Konsekuensin,., Z()flt 

of to/trance bervarlasi ailtal' individu. IDtar .Irlbut juIl dan bahIcan 

bcrbeda-bcda antar waktu. dan ltltar transaksi yang dilakukan oleh 

individu rani sarna (Beny, 1999; Zcithaml, et aI., 1993) 

10. DiaolIrto scrnbilan tipe ekspektasi di lI1aS, banya prulicud (will) 

uptctarkHl yang .,.ting banyak. digunakan daIam litel'lUur kualitas jasa 

dan kepuasatl pehlJlggan (Ruth, et aI., 1996; Santos &. Boote, 2(03). Oleh 

sebab itu, Santos a: Boote (200J) menibtegorikan wUl U~CI(JtiQn 

$Cbagai con aproarion. tcdangbn tingkat ekspelr;wi laiMya (mulai dari 

idull upedQtiM sampai ,.lilli-nll," lolerable uptctalion) $dxtg.ai 

pufpMroJ optclallOtl. Kendali demildan, con txptt:ttllion biSi saja sarna 

peotingn)'ll de:ngan tipe ptriphmJ/ up«Jation man'p'.o, terpD1unl pada 

pengalaman sendiri scbelwnnya, peopIaman onos lain, '!au jrUlfle of 

minddan IfIl)f)d pdanggan sclama II'mSllksi pcmbeLian (IjiplOno. 2007). 

bitbaml. C1 AI.. (1m) rnmacmukakan model konsqltUll1 c:kJpcktasi 

pelanggao terWap j_ yani mcngidentifika.si 10 ddc:nninan ulIImI. !&arapIn 

pdanggan, ~tu: 
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I.	 £ndurfllg Servia Inwuiji~r. meru~ faklor yang bersifat $l8biJ dan 

mendoron& pdangpn untuk meningkatkan semitivi\.llSrl)'8 lerhadap jasa. 

FulOl' im melip.lti harapan yang dipenpu/li orana lain dan filosoli 

pri'*'l seseorana telltang jua. Apabila pe1an8i8n lain dilayani dengan 

bilk oleh penyedia jasa, maka dengan sendirinya pelanggan spesifilr. abn 

btrbamp bahwa la juga sepalutnr- dilayani dengan bait. Selain itu, 

keyakinan individu tentang tllI1l melayarn yang benar akan menentukan 

harapIlnnya pllda sebuah bank. 

2.	 PtrsontU Nttds, yaitu kebuluhan yang dirasakan seseorang m~1lSal' bagi 

kesejthteraanrlya juga $8Ilgat IlIcnCfl1ukan harapannya. Keburuhan 

personal meliputi kcbutuhan fisik, _ill dan psikologi 

3.	 Tran.fitOf)' Servia lnlensijitrs. yaitu faklor individual yang hersifat 

semcntanl (jangka pc:odd:;) yang meningk.tkan sensitivitas pclanggan 

lerltadap jasa. FaklOr ini meliputi siruasi darunll pada saat pelanggan 

sangaa mcmbulubkan ja5lI dan ingin peruWumn membanllmya dan j_ 

taakhir yaDa dikOll!Ulruli pe1an8iWI dapat pula mc:njadi acumnya dalam 

mcocntubn bllik buNkoya jasa beriJcutnya. 

4.	 Perseiwd Se,../cc Alttt7f(lttvu. yallu pe,sc:psi pelanagan terhadap tingkat 

layanan perosahaan lain xjenis. Jib koll5UlllCll memiJiki bcbcrapa 

altematif. IIIIIb hanpMnya lerhadap jasa ter1tnlu cendcnmg akao 

xmakin besar. 

s.	 &If-P_~ Service Role.r, mencc:nninkan pcncpsi pelangpn terbadarp 

Ungkat keleTlibatannya dalam mempcngaruhi jasa yang diterimanya. Jib 

lr.0DS\lillt:Il terlibcd. daIam proses palyampaian jam dan jasa )'&Ill 
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direalisasikan temyata tidak begiN bait, mab pelaDggan tidak bi$l 

menimpabn kesalahaa sepenuhnya pada si pmyedi. jas:a. OIeh kamla ilg, 

penepsi terlladap!ingbt keterlibalan in; akaD mempeogaruhi tingkat jaW 

Layanan yanl bc:rxdi. diterirl'll scorana PCtanaaan terlaJtu. 

6.	 SltWlti()IIQ/ joctors. )'IilU sepia kemunp:inan rana biSl mempengaruhi 

Idn=j. jasa, yang be:radIo di luar kendall penyedia jill&. 

7.	 Explicit Suvice l'romUu, )'IIitu pemyataan 'tall janj; orglll1isasi tentallg 

jlSlll'l)'1l kepeda p8l'I. pelanggan. Janji in; biSli berupa iklan, personal 

semna. perjanjian 8IBU komunikasi denpn karyaWDn orpni$B$i tersebut. 

8.	 Implicit &,...,/cr Promisu, )'liN faktor YlIJIj rnenyangkut petunjuk 

berkailall dengan jasa, yang memberikan kesimpulan lI1aII pmbaran bagi 

pelanggan Icnlilng jasa scperti apa yang seharu5nya dan yana akan 

dilerimanya. 

9.	 Word ofMoufh (KomwUkasi dari Mulul kc multn:), IDCf\lpaUn pem)'llUlM 

)'&Ila disampaikan olch Ilf1lDg lain xlai.o orgllllisasi pmyedi' jasa kcpatbi 

pelangpn lain. Falr.lOr ini biasaoya lebih kftdibcl dan trektif karma yanll 

mr:nyampejhnnya adaIah lnng-ortlDg yang dapet dipaayai pelanJ&llll. 

10. Past Expulmcc yailU peng.a1arnan masa I.aJu meliputi hal-hal yang telah 

dipc:lajari alau diketahui pelanggan dati yang pemah diterimanya di rnlWl 

I.a 

Mc:nurut Zeithaml &. Bilner (2003), upflclt strvlce promist, Implicit SUlIlc. 

promiu, daIf enduring suvlc. inltnsljltlrs relalif lcbih dapDt dikendaliklll 

pcnycdiajasa dibanding wjub faktor IniMya (TjiplOl'lO, 2007) 
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B. Teorl TCQtlua KOllSUIIICIl 

I. Perilak. KOU.llltll 

Engel cuI. (1990) men)'lUabn behwa pcrilaku konsumen dapat diartibn 

sebagai liDdakan konsumc:I'I )'&tIJ !.angsung lcrlibet dalam IISIha mendaprthn, 

mmgkooswnsi dan membuaoa sua!U proeM: baran; ltau jua, tcrmasuk di 

dalamnya pn>xs peogambi1M keputusan )'lII1i mcndahuJui dan mcngikuti 

tindabn lcnEbut. Sedangkan H.....kins et.al. (2001) metlyatllkan bahwa perilaku 

koosumen mcruplIbn suatu stud; terhadap indi,,;du, grup atau organisasi serta 

proses yana digllMkan mereka untuk mcmilih, mendapolkan, menilluna..Uo dan 

membuan& produk be.mng atau jasa, penga1anum. k»ide yana bertujuan untu1: 

pcmuasan kebutuhan dan pengaruhnya terhadap konsumen ltau masyankal. 

Dati dcfll1bi di alaS lerlihal bahwa proses pengambilan keputuAn 

mcl'\lpabn salah Notu baiian pentina dari perilaku kotl!lUlDel). Sthiffinan dan 

Kanuk (2000) se<:anl singkat menyatakaD bah..... pcrilaku konsumm merupakan 

suatu stlIdi )'11\& berfoku.s kcpeda bq;aimana individu membuat keputu$iID untuk 

mcns,gunakan sumbcr dara yang tersedia bllik uang. waktu maupun u.saha dalam 

bubunPMya denpn ~ suatu produk bwana ataujasa. 

PCl'Hpti KODJUIDU 

Willian L Wilkie (1990) mcnyatakan pcrsepsi konsumen sebapi proses 

merasakan, memilih dan menginlcrpmasikan stimulus konswnen di dunia luar. 

Dalam kehidupon sehari·hari manusil dapat mempc:roJeb infonnasi dar! 

lingkunganllCkitamya (Mas'uO, 2009: 7). Infonnasi diterima oIeh iDdcnI mlDusU. 
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melalui paI&1ihalan, pendengaran, merasakan, pc:ociuman dan senlUhln. SlimuJUli 

dan basil pengolaban informasi ktmudian diiDlCijHCtasikan dan diartikall hinua 

muncut sebepi _Iu penepsi. Orang 5Crin& mcmiliki perxpsi yang belbcda 

Ielbadap suat\l. stimulus rana sarna. hal ini di!JCbt,bbn olcb pengaruh dati hampan 

dan Jatar beiaklna yanK dimiliki oleb masing-masing individu. 

J. Pnl'et P~rsep'1 

Seperti pcnjcJasan scbclumnya bahwa proses pc:nepsi mclibfttkan stimulus 

dari dwtia luar, karma itu ptniolahan inforrllllSi koDsumtn (cwlOlPll'r i'lformaJio/f 

processing) itut lerJibal di dalamnyl yang meliputi a1at pc:n~ ingalaD 

jangka pmdek (short Itrm mtwtOry) dan ingatao jangb panjang (/Qflg IUIff 

memory). 

Pengeloll\llll infonnasi konsumen merupakao _tu pt'OIJe!I WIDlU'IlI 

konsumcn dihadapkan pUl IU8IU in(OI'nIai yana kernooian mcmbuatnya wa 

terlibat secara mcndalam dcnaan inrormasj IaXbut. binBP memperlJatikan, 

memahami. OX1lCmpetkannya dalam inaaan, dan memangeilny. kembe.li 

dikcmudian bari (Mowen and Minor, 1998). Berikut ini -'alah diagram YMS 

JDalggamtabn model pengolahM infonnasi kooswnen (Mu'tId., 2009 : 8). 
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MASUKAN
 

'''-

Pcrkenalan 

P....... 

p- PROSES 
PERSEPSI 

PERSEPSJ 

CIlIlbu 2.1. Model Pengolahan Informasi K0G5l1mtll 

Sumba": Mowen, John C. and Michael Minor. Consumer Behuior. Pmltioo-Halllntl., 
S·cdilion, 1998 

Dati prober 2.1. lerlihat ada 3 faktof yang Ierlibal dalam proses informasi 

k:onsumen, yaitll persepsi, Iingkat 1r.eterlibatan konSllmcp (lIfW)/w_nt) dan 

ingnUlll (memory). 

Perxpsi, tmliri Iltas 3 pruses. yailll proscs pakcnalaa (upo:.uun') dimana 

illdividll rnenerima infonnasi dari indcn mcn::ka, kcm.udian dilanjutbn tJcnsan 

proses perlwian (Qttenticm). dimana dalam proses ini individu DX:DalIpatkan 

infonnasi mmjadi lentur supllr- memiliki makna. 

IIp''kab koosumc:D akan bc:tpindab dati tahap pm.:enalan ke Iabap perhali8ll yang 

lIkbirnya dari tabap pemahaman menjadi per3CpSi. Selain iN 1r.eterlibatan 

konsumc:n akan mempenglll'Ubi fUnp inptm, katmII pernahaman dan 
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Fabor terakhir lldaJah inptan. lnptan rnenqana pemnan pentina dall1ll 

masing-masina tabap pti3Cpsi. Inptan membeWi proses perkena1ao dan perbatian 

deJt&,aD membiarkan koosumtn meoaanlisipui 3timulus yanl mmka lemui. 

In&atan jlJil mc:mbantu proses po:mabaman kons\Lmen ckngan menyimpID 

penaetahuan 1enllWi linpunpnnya. Penaetahuan lni kemudian dapat dipanuil 

kembeli dan digunakan unluk mcrnblantu konsumcn dIlam mcmahamI suatu 

stimuJus(Mo~nandMinor.I998) 

Proses pcrkembangllll pelangpn dimuilli dan tJaaaimana menarik hinua 

bepimana mc:mc:lihnra pelangaan.. Kotler (2009) mtnauruikan lan&kah-loog.bh 

utama datam proses perkembangan pelangpn seperti terlihal pllda aarnbar 2.1. 

Identifikaoli Konsumen ----.-1 Di$kualilikasil KollSUlTlell tidak 
_ ___--: Potc:nsial 

1
Konsumcn Potensial 

KODSUlJlm PelanggDll Pertarna 

Konsumcn Betkell\lliutanI 
1 1--------. 

Konsumen tidak Aktil1 Drop 
Klien ~I 

1 
~ "'" 

M="" 

Sumbco': Koller Philip et.aI.(2007). Markctiq MMlqancnI All ANn Paop«:tivc, 
Pl""tioa tWi. 
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Ianghh pcltallla mmgidentifikasi SI:tiap orana (sllSpl'cn) yang mungkin 

tertarik me:mbeli produk banng alaU j_ yang dihasilkan. Perusahaan benJsabI 

mcmpclajari dengan bail:: a10n pembeli yang abn IneIljadi panbcli poICnsiII 

(pro.sp«u), yailu ORng-orang yang memJlild ketertarikan)'ltll tins&.i din mampu 

IlDtUk membcli dan mcmbayamya. Pembeli yang lidak potcnSial (di${jINlJljied 

prospecu) hafU!I dikesampinp Umla maaa mcmpunyai riwayat pembclian 

yang burul: (poor credit) BUIU tidak mmguntungkan. Pcrusabaan berharap dapllt 

mengubab beberapa pembdi potensial (quaJiMd prospect) meqjadi pelanggaa 

perwna rJirSI ti~ cu.rtOnMrs) dan berikutnya mengubah pelanggan pertalla yang 

puas mmjadi pclanggan bcrlaqjul (repeal customt!rs). 

Pelanggan patama maupun bcrlanjul mungkin masih letap mernbcli dan 

pemsabaaD kompetilOJ". Dalam. hal ini pcrusahaan barus bertindak. UQluk 

mengubab pelanggan menjadi client, yailu onma-ol'lUlg yang han)'. mcmbl:li 

produk R:levan dari perosahaan. Proses Ierakhir adaIah mengubnh client menjadi 

"Uimber dimana pelanggan bcnindak sebagai bagian dari perusahaan dan dapet 

bertindak sebagai promotor (advocate) perusablllUl TWltDngan berlkulnya adaJah 

mengubah adwJcatu menjadi pamrflrs, yaitu pclanagan yang se<:ara ulif bckerja 

dengan perusahaan, letapi palla 5lW yang sarna harus di,ad.ri bahwa bcberapa 

pclanggan :o;ecara lidak tahindarbn menjadi tiM utir alau bahkan drop Oul 

dalam proses ini. Pmyebabnya mungkin pclanggan t.ngknlt. pin<Wl Iernpal 

Ijngga', mensa tidal puas dan lain·lain. TanlMpn baikutnya adaJall 

mengaktilkan kembali pclanggaD ylUlg tidalr. puas melalui stralcgi 

''mengembalibm'' peJaoillao DWni sc:ringbli Ic:bih mudah menarik kc:mbali 

pe1allggan IlIll'Ia dari pada pelanggan bam. 
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Secan. umwn proses pena.ambilan kqllllUSan teniiri .as \ina Iabap Y8/lI 

beruroIan, yaiN tahap pengidentifibsian masalah (problem '«OINt/on), 

pcncariao infonnasi (searTh), evaluasi ahematiC yana ada. penentuan pilihah 

(choice), dan prtl$eS paska akuhisi Cpw'acqu/Jition prouuu). Sepeni terlibat 

ldenlifibsi MasaJah 

I
 
Pencarian Informasi 

I
 
EvaJuasi Ahematif 

1
 
Pilihan 

1
 

Camblf 2.3. Blpn Prosa Peogambilln Kepulusln oleh KliDlume. 

Sumbcr; Mowen. JohIl C. Md Mi(hael Minor. COIlS\lIl'Ier Be~vlof. PrenIi...HaIl lnll., 
lnc 4th editioll, 1995 

Tahep pengidentifikasian masalah. Pada tahap ini pelanggan menyadari 

lKIanya suDlu kebutllhan IeftCntu. Kebutuhan in! mW"ICui bita lerdapat perbedaao 

llDtanl kondisi aktuaI dcnian kondisi yang diinainbn. Faktor·faktor yang dopat 

mcmbuat kondisi aIctunI berada di t.wah tinpatan yang dlIplll diterima di 

U1t11rallya ada1ah konsumm kehabisan produk yang dibutuhkan. produJr:: yana 

ter3edia tidak dapIt diaunabn J.aai, penpruh neptif yana bcrasal dati diri 
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konsumen scpeni berita bwuk yang bani diterirna dan sebapinya. Faklor·faktor 

lain yang dapat membulll kondisi yang diinginkan benlda dibewah tiogbtan raoa 

dapat dileriml a4a1aIt aspirasi dart kondisi lingkuogan konsumc:n, !Cperti budaya, 

kelompok yang meqj.Ji rdermsi komumeo dan j\li& pya bidup. Jib kepua.san 

terhadap kondisi akrual menurun aurou hmtutan ld\adap kondisi yang diinpnkan 

meningkat. mab pcmwa.Iahanpun akan muncul, yang kemudian diidentifilwi 

dan mendorong konsumen unluk benindak. 

Tahap mencari inf"ormasi. Tahap ini timbul selelab konsumen 

meogidentifikasi adanya perbedaan anlanl kondisi akluaJ dengan kondisi yang 

diinginkan. Apabila dorongan untuk mcmpc:rkccil pc:rbcdMn mwn Irua1, maka 

konsurnen mulai mencari produk dan jasa yang dal*t mengeliminasi perbedaan 

tersebul. Pcocarian inf"ormasi ini daplll dilakukan secartl berlcbihan lllau lcrb8tu, 

terganlung pada lingklll ke:terlibetan konsumen. Penearian ini .1 bersifll 

inlernal maupun ekstemal. Pencanan intemal muneul hila konsumm mencari 

informasi dengan mengambil kembeli inf"ormui dari memori jangka ,*"jang 

tentang infonnasi yang ~kwn deJl&an masalah yana -tana dilaJapi. SedangkM 

pencarian eblemal dilakukan dmgan mmgwnpulkan informasi dari sumber

swnber hw Jeperti ikJan, ternan,. kemMan produk dan lain-lain. 

Tahap evaluasi a1lemaliI. Merupakan tahap dimana konsumen 

mernbtmdina-b6nd.inaw berbeg.ai pilihan yang Slldah teridentifikasi Kbapi 

pilihan raoa poterlsial untuk menyd....,.ikan masalah. Tahap berikutnya adaIah 

lBhap peocntulln pilihan, dimana konsumerr setelab menilai a1temalif yang ada, 

kemudian membuat kqNtUSllll bc:rda:lark.an a1lernatif-altenatifpilihan lersebut. 
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" 
TIhap pasclI akuisisi. Tahap ini dimulai ltleJah kOll$UlIlCll membual 

piliban dan ml,llai mengk:onsumsi produk yana dipiJihnya. ProSC5 pu:a akuisisi 

terdapal lima proselI yang Iefllbal, yaitu proses mengkom:wnsi produk. k~"S"n 

atau ketidakpuasan pelall&P'l terbadap produk, perilaku penyampaian kcluhan 

pclanggan. pembuanpn produk dan pembe:ntukaD JoyaIilitJ pcLanaPn. Lebih 

jdasnya dapId dilihat pada gamb8r2.4. 

Ak\lisisi I'rodut 

"""'*_Pn>cWlI K 
.1 

J(~_ KllIidM...... ~ ..... 
1 

Pm1aku KomplaiJl, 
j 

lilyllli... MoW. I DiIpolIbl ProdI* I 

j
 

Gambar 2.4. aapn Model Puca Akuilbl 

Sumber : McnwaI, John C. and Midlacl Minor. e-Behavior. Prmtico-Halllnd., 
1Dc 41ll edition, 1995 

Selama fue konsumsi. pclaruan menaaunakan dan mempcrolch 

pengahunan men~ pmduk tenebut. Fase iN akan dllkuti Case kepuasaoltlli 

UtidakpllUllD. 8a&i pc1anaaan yang tidak puas akao muncul kelulw1, 

ketidakp' no ini akan meI'\liik4n pcrusahaan, dimana kesempllWl I,llltuk 

~ Ioyaliw lefhadap merd: abn bilang Kepuasan atau ketidakpuasan 
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yang tirnbul dari Whap ini sanpt besar peopruhnya dalam membangun loyaliru 

pelanggan. 

KqlllQIIII PeUDlPa. 

MeDIInJl Panlsuraman (1990) dan Kotler (2009). Ir:epuasan pchlllggao 

dap6t didefinisikan sebagai lin&kal kClldaan perasaan SCSCOrMa !Ie. basil dari 

membandinpan kintlja suatu produk dengan hanIpan seseorana te:rhadap p'Oduk 

lCrsc:but. ladi tin&Jull. Ir:tpRSen 8dalah funpi dari adanya perbrdlln antan 

pcngaIaman yana dirasakan seseor1U1a dalam mmerima pe:layanan dengan 

hampan. Jib penplaman kurang dari hanlpan, pclanllPl tidak dipuaskan. Bila 

penplaman _ dengan hanlpan, pelangpn puas dan apabila pcogalaman 

mclebihi harapan, pclangpn NlIpi dipnubn. 

Menwut Oliver (1997). ltcpuasan pclanggan Glah ~IM cwuomt!,'s 

fulfil/flUnJ rtSptHISe.., yaitu penilaian bahwa filur produk Mall j_ atau produkl 

jasa itu smdiri, ~mberikan tingUt pcrnmuhan bakaitan dc:ngan konsumsi yang 

roenyenangkan, termuuk tingbt unckr-{uJfillmlnl dan owr-fuJfillmerll (Tjiptono, 

2(07). Sedan(l.kan lIa1s1ead., Hartman &: Schmidt mcudcfinisikan krpll$M 

pelanggan adaIah respons efektif)'JDI sitlllll)'1 ll'anSftCtion-spcsific dan dihMilkan 

dari perbandingan yana dill1kukan lr::onsumcn anw. Jtinerja produk dengan 

bcbczapl " ......If para pembeli (Ijipumo, 2007 : 196). 

Kepuasan atau ketidakpuasID ptJenwn dapd dipmbarkan denaan modd 

bcrU:ut (gambar 2.5): UNIV
ERSITAS TERBUKA

11/40606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



"
 
......._ProcU1 

" .lsi 

1 ........, 
0isl<0lIr.-,; ~ 

I...... T..,p.. 
Respoa EIDOIi

P'nIdl*I K....iIas 

~ 

I 

T.mpi1M I'I"cWkI
 
Evaluai K........
 

j
 .......
 
1 1 

E¥IllllQi KCfl'll..... I'll 
",uuk Benaboh Keridetr -•• 

Swnber: Mo-. JollA C. 8Ild Md.cl Minor. Consumer Behavior. Pniarice-llilIlnll., 
Inc 4th odition. 1m 

kernudian mengtvaluasi kinqj. IerXbuI sc:eara ke:scllll'Uhan. Penilaian kincrja 

suatu produk berbubungan erat dmgarJ tingbt lrunIitas dati produk tersebut. 

Pa5epsi teotang kualilaS produk ioi kemudian dibandingb.q denpn Iwapau 

pdarlJPll lerbadap kinaja produk. PIO!lC:lI evaluasi tajadi pedIo SIllI pelan&&aa 

membllndin&bn kinaja aktuaI dcnpn kinaja rani dihaBpkan. DerdasarkaD aw 

basil evaluasi ini pclanggan akan memperokb emosi )'lUll dapat bersirat positif. 

negatif. ,tau ncltll tergantung apakab harapan mm:ka terpcnuhi atau lidak.. 

Rcspon emoslona1 inl menIpakan roasukan unluk memberlluk pa ICpsi 

lIlau ketid.kpuaslUl jup dipmganihi okh hasi1 evaluasi tett.I.ap niJaj dari proses 

pa1ukanm. Selain illl auibut·atribut yang D:lell&hasilbn kualiw atau Idnerja dMi 
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suatu produk jup akan mcrrtpen&arUhi sibp puIS atau tidak puas da1aIn din 

pelanggan. 

Periba! kualiw Jayanan kesehatan tmnasuIt di dall1JU1ya layanan 

kefamwian eli apocek, jll&l lidak terlepas dati aspek kepuasan pesien II.tau 

pc1anaaan kMcna aspek lersebut mempunyai peranan yang pcntiq dalam 

pelayanan kcsehalM. Adapun maofaal lllaU alasan penunya memperhatikan 

persepsi dan kepuasan pasien lllaU pelanuan di bidang pel.yanan kesehatan 

adaIah (LeeboY Md Scott. 1994): 

J.	 A1asan kemanusiaan ; pas1tD berhak roeM"p9,hn pelayanan yang 

terbaik dan bertualilaJ, karma mereka sanaat pcb. Umumnya mereka 

<Jata0g ke sarana pclayanan kesc:hatan kanna sakit, cema.s dan SlllIgJI 

berlr.epcntingan peda kClldaan fisiko cmosi dan eIwoomi xcan 

kcseluruhan, x:hingga pelayanan yang paling blaik dan bermuru 

mef\lpabn salah satu tara pmyanbuhannya. Manfaat Ildanya 

pc1ayanan rani! baik dan bermulu ldaJah mcnpkibatkM liubwaaan 

puien dan pemberi pdayanan .un hannonis, repuwi pemberi 

pelayaJWI abn lebib baik <Ii mala pasien dan mendorong Ioyaliw 

puien terbadap pemberi pc:layanan. 

2.	 Alll!lllll ckooomi ; palen adaJab pelanggan. Mereka berpikir ~gai 

pelllDWn ia dapat memilih dan mcnggunakan uan&nya unluk hal )'llIIi 

ICSUlli densan harapannya. Bil. pasim pulllI. maka m~b abll 

~ jasa ltembaU, sehingga Ofganisasi akan dapat 
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1.	 Alasan pemasllf1IIl ; pasien harus diper1akukan sebapi injonno/ public 

nJofion rana dlpsl membenlUk suatu n:kommdasi dati mulut ke muilA 

(word of maulh) )'anll dapBI menguntungkan pelayanan kcsehatan di 

WllkIU mendllallg. 

4.	 Alasan cfisimsi ; puien yanll pua!llebih mlldah dilayanani. Pasicn yanll 

lidak pua!I ak.an Iebih bMyak memerlukan tcnaga petugas pemberi 

pela)'IUWL 

Meounrt GoklsIein DG cuI. :. sUUldar produk dan tayaoan yang baku 

<lapel meningkAlkAn kepuasan pelanggan. Desain produk dan layanan yana baik 

dan baku (wdJ ~sigtl produet und urvkt tklcnJ/) dapll mcnguntungkan 

perusahaan mauJHIfI konsumeo atau pelangpn, karcna konswnen lebih simpel 

dalam mernuluskan pilihan. meningbtbn kepuasan pelangpn, mcnlU'Utlkan 

resiko dan mcningkatkan keuniungllll petU$lIhaan. Dengan bnnluan taksonomi 

layanan baku (tklcnJt «uO->') dan alai bftnlu kepu\USllll (theis/on /001), scorang 

manajer senior dapBI lllCtlyclebi layanan baku yang dibual (default Sdlinc,) 

produk lI1aU tayaoan UDUU1an yang mcmberikan keuntungan terbesar be&i xmua 

plbak yang batepmlingan (s/ouho!dtr) dengan perusahaan. 

7. l\1cngukllr KtplI.,.n PdallWIl 

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting, 

klll'CllI pelanggan tdalalt orang yaJII me.-sakan btlgaimana pelayanan )'IlJlg telalt 

diberikan o\eh lembap pelayanan kescbatan. Mcn:ka dlpal rnenentukan seperti 

..,. dan bapiJnana kualilasllya dan <lapel meoyampaikan..,. dan bapimana yang 

menjadi kebutuhan rnere.ka. Selain itu pengukuran teriIadap kepuasan pelAnggan 
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dIpaI memberikan wnpan batik dan masukan ba&i Ir:cpcrluan pert&embangan dan 

implemcnlasi stntep penin&katao kepuasan pelangpn. 

Ada beberapt tara yana dapat di&,W1lhn untuk mmgukur lingO! 

kepuasan pelangaan (Kotler, 2(09), yakni : 

L Sistem keluhan daD wan 

Memberikan kexmptian yana luas kepada pelangsan untuk 

mcnyampaikan keluhan dan saran dengan menyediakan kotak sann, 

brill komenlar, tJlSfOlrltr hol /ina, sehingga pc:rusahaan dapBt 

~ secant tanggap dan tepa! daJam meng,atMi mualah )'BIll 

........
 
b.	 Ghost shopping 

MempekeJjakan beba'apa DnIIlIImtuk belpenn dan bersikap sebagai 

pembeli potensiaI, kanudian melaporkan tem\lllll-lemuannya 

menacnahi kelruatan dan keJemaharl darl pclayllrllUl )'lIlI& tcllh 

diberibn. 

e.	 Lt»t tJIS'OtMr anD/)'$~ 

Pm'S·hgn mcnihubuna,i pan pelangpn yang ldab batlenti membeli 

atall pindah kc tcmpat lain I&l\I" daptt dikctahui kenape hal tcrsebut 

dapat teJjadi. 

d.	 Survey kepuasan pelanapn. 

Peoditian dilatubm denpn melalui pos. lclepon, wawancam 

Imp"& dao kuesioner. Mclalui survey pc:rnsahaan akan 

mcmpcrolcb Iang'pan dan umpan balik SCIClIl'a langsuna dati 

pdang,an dao jUiI dapat mernberikan tandlI positif t.hwa )lCI'V5Ihaan 
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menarub pabatian tabadap pelanggannya. MtlOdc: survey ini dapac 

~ peogukwao dcogao bctIc:r.,- carL Vaitu: 

1.	 Dir«tl)! npomd satis/action. Pcngukurao dengan menanyakan 

langsung Iefbadap pclayanan yang Ielab ditc:rima. PengukUl'llll 

dilakukaD xalI'a langsung melalui berbagai pertanyaan, scperti 

ungUpan seberapa puas saudara terhadap pelaylllUUl sebuah 

perusaIIaan. Pcngukumn ini merupaJum pendekatan akti! yang 

bisa dilakubn metahli riset pemasanlll dengao metodenya seperti 

survey kcpuasan pelanggan. Survey ini dimaksndhn Untult 

mengumpulkan pcndapel dan kebutuhM pelangpll. Survey ini 

menglwilkan lnckk KcJlUlI5IIf1 Pelanggan (cwtOlMr Wlujoctlml 

ImIu) yanK mcnjadi standar kiDelja perusahaan dan stand- nilai 

yang IwuiIlelIp dijl£l dan ditingkllhn olcb pc:rusaIwm. 

2.	 Problem analysis. Rcsponden diminta ~an dua hal 

pokok. yairu masala/l.nwalah )'WIg dihadapi bcrkaitan dmgan 

pen8Wl1f11l1 <1m kincQa ~ tata $lIBD-$llIWl untuk 

patmibn 

3,	 Imporlance/pufixtJfDltCe roling. Rcspondcn diminla unlu!r: 

membuat pmngUt dari bcrbapi clemen pelaylllUUl. UkUJ'llll 

pembualan peringkat ini berdasarkan kcpentlngllll clemen di matl 

pehmggDD scrta sebmlpa jauh pelayllMll yang diberikan 

pcmsabaan mcmcnubi clemen ICrSC:bul 

4.	 DuMd dWasti/aaion. Pertanyaan yang diajukan kepada 

responden menyangbit dua baI, yailu bcsamya bara,.o pe1anuan 
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teJblldap atribIJt ter1entu dan besemya kinefj. yanl merclI 

....un. 

8. ModeISERYQUAL. 

Model S£J.VQUAL (Se,..,~ QIlaIII)I) merupakan model kualitas jasa YlU\i 

banyak dipakal mmjadi IlCUllIl dalam melaltubn riset kepullSlUl pelangpn. Model 

in! dikembcl&kan olch PIII'IlSUl'aInal\ A., Zejthaml, VA., Beny, LL (1990) ran. 
mc:lakukan pmelitian mengenahi CJlJI~r /WlTI/wtd qWlflt)' pada beberapa. 

industrijasa (Peter Mudie, 2006: &5-109). 

Pengukuran kualitas pclayanan jasa dalam model SER.YQUAL didasarbn 

pada skala mli/l/ It,m yallg dirancana unluk. mengukur banI~ekspekwi dan 

pcrsepsi peJanggan. sera kcsenjangan di antara keduanya dalam dimensHiimcnsi 

utalna kualitas lIyatWl. Banyak dimensi 1rualitaJ layanan yanl dikembanakan 

untuk mcnjUkur tinpal ktpuasan pclan8&l\ll. mcnurut PartIllUJaI'nIUI at aI (1985) 

(dalam Peter Mudic, 2006 : 85·109) terdapllt sepuluh dimen5i yang salina 

me:lenpapi 8el1a mc:rupakan faklor utama dalam mc:nenNkan kualitas pctayanan, 

kescpuluh dimensi Iel'SCbul mcUputi : 

I.	 Tangible (nrata). yailu bukti fi!ik yang berkaitan denian jasa seperti 

fasilitas filik, perlcnakaPan, penampilan per.IOflel • 

2.	 Rupons!WM,JI (daya tangpp). kemauan, kcmampIWI dan kcsiapan 

para karylwan unwk memberikan lIyanan eepat ra!\i dibutuhkan 

pclangan. 
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J.	 COlll/Nt~nct (berkompelen), artinya Ktiap orang dall11T1 suaru 

perusahann mempunyai ketrampilan dan pmgcuhuan yang dibutuhkan 

aaar dapat mcmberikan jesa lertentu. 

4.	 Rtliobillty (konsistalSl), IDCDCIIkup dl.lll hal polr:ok yaitu konsistensi 

kelja dan kemampuan untuk dapat dipcn:aya Icrkait hal-hal yang telah 

dijanjibn. 

S.	 A,"s (ketercapaian). mcliputi kemudahan untuk dihubungi dan 

ditc:mui. 

6.	 Courltsy (kernmahan), mcliputi sikap IOplVJ SlIntun, ~k. perbatian, 

keramahan yang dimiliki pIno karyawan peru.uhaan. 

7.	 COmf7/unication (koomnikasi), aninya memberikan informasi kepada 

pclanggan dcngan babaI yang mUllah dipahami. sena !lelalu 

lIlC:DlIengarUn SlInJ1 dan kcluhan pelanggan. 

8.	 Cndibility(krcdibilitas). yailu sjfatjujur dnn dapal dipen:ayL 

9.	 $«wily (ketUl'llllUltl), yaitu lIIT1an dari bahaya, resiko atau knagu

""""". 
10. Undtrslandi"g/Know/"g lhe eustomu (pengertian), yaim usaha untuk. 

memenuhi kebutulwl pelanga.an. 

Model pengukuran kualitas pc:1ayanan dc:ngan menggunakan sepuJuh 

dimensi tersebul dikenal den&an IWl'IlIlDOdel SERVQUAL (St,.,,/Ct Qull/lty). Pada 

perkC'lllbangan selanjutnya dalam peneHtian dirasabn ada dimensi kualitlS 

layanaD lenebul yang turnpana tindih satu dengllll hlinnya yang dikaitkan dengan 

ktp'''''o pclallggan. Sc:lanjutnya olth ParalIUr:unM cui (1990) dimensi tersebul 
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dinmikum meojlldi S (lima) dimensi kualilaS layanan, yairu (ljiptono. 2007 ; 

145); 

1.	 Ttulgiblu (nyata). "The ap~QTa~ of phyricaJ [odliliu. eqlllPfMnI. 

perso_', arid commlinial!ioIf.... yaitu penampilan flO dari rasilitas, 

peraJatan, prrsonel, dan a1at....at komunikui. Scptrti tampilan 

inleriOf/ekslCrior bangunan. serag.am pelupslk.aryawan, peraIatan yang 

dipakai dan lain-lain. 

2.	 RrlUJb1/i1y (konsistensi), "The abUiIy to perforM promisu services lkpendably 

aTtd trniTOttl)'. IfWOIws cvnsistefJC)l o[per/or",urra; QM de~ndtJbmt)'" yairu 

kenwnpuan penlSIhaan UIIluk memberikan pelayanan lerb8ik yang lelah 

dijanjikan seeatI akunlt dan konsisten. 

3.	 Rupon:slwMJI (d.ya langgap), "~ willingrw.ss 10 ~/p CUJlomus and 

provide proml service. Co~rfU f~ wilUngnus 01' nodlnus ofemploytu fa 

{»VI'11k service" yairu kemauan, kei"iioan dan keriapan karyawan 

pc:ru58/wln untuk memblnru pe1anuan dalam memecahkan perma.Wahan 

yang dihlldapinya dengan tql8t dan tIniPP. 

4.	 Emphaty (patwian), "The provlslott o[ cwlng, indjyjdutJJized allenllon fa 

CNllomus. II i1f'lO/vu IIIIlking fM r.f!on to lIIIIk"tont! tM CUJlafMr 's nerds". 

yaitu kqledulian dan peri\atian yang diberikan olch pnusabaan maupun 

karyawan kepada setiap pehlllggan 5eCIt1II individu, tennasult di dalamnYI 

mengerti teolang apa yang dibuluhkan pclanggan. Jlal ini mcliputi kegiallD 

mempelajari kebutuhM pclanggan, memberikan perhatian ICCIf1I individu 

Ir:.tpIIda pelanggan. dan mengenal seeatI lebih dekat liap pelllfiilllllL 
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5. Assurance (jaminan), HT1NI know!tdgt and cowttS)' of .mplqyru and their 

ability to C()ffW)I tnut and COIfIIIdntu... )'&itu penaetabUllll dan keramahaP 

karylwan terU kcmampuan mereta untuk menlembanibn kepcn:ayaan dan 

keyakioan II1au tin&bt penadahUIID dan lingkat IlOpIlI sanlwl )'BDi barus 

dimlliti pada pe1anga.aD. 

.... model SERYQUAL penpuran dilakukan 1nbMlap dur. perrnasIllehan, 

pcrtama unruk mcnilai apUah sebenamyI yana diharapbll olc:h pclanggan I1ari 1Ua11i 

pell)'llIWI jUll rani sanpuma, kcdU8 • rani dirasakan olch pclangpn (pet3epsi) 

sctclab mcndapatkAn pclayananjasa. 

kualitas j_ yana didapatkan pelanggan dtngan Iwapan pc1ang&an. Blla 

kepuasan pclanggan Pdalnh Z. perllCpSi tabadap Ituallt., jas:a yang ditasakan 

pelanggan adaIah X dan Iwupao pclaDggan tabBdap pclayananjasa a1ah Y, mnka 

kepuasan pelanJ&&ll adalah Z.. XN. Bill ~....1 berarti pclllJ1&iBJl puas kaMDII 

perscpsi pelangpn tcrlJadap pclayanan jasa yang didapal sarna denj.an II1au kbih 

besar dari barapan pelangan lerhadap pelayanan jaM. Apobil. Z<I bcmrti 

pdanaa.an tidal puas brena penepsi pclanagan terbdltp pcl.yanan jasa yang 

didapaa Icbih ke<:i1 dibandinp haBpan pcla"8P'l tabadap pelayanan jasa 

""'''', 
rmgbt kepuasan juga daJ-t dihituDi denpo mcncari ting.bt kesesuaian 

daJ&,Im rumus : 

TId - Xi!Yi It 100 % 

Tki : tinakar kesc:suaiID 
Xi: skorpaxpsi 
Vi : star cbpctwiI1wapan 
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1. Ptngertia_ Prodllk 

Produk menurut Kotler dan Amsb'ong (1996) adaJah : ",A product tU 

QlIythillg lhol Cart ~ offtnd 10 Q marul for 1II1e1lllDrl, tICI{lIlsiflf)fl, ~ Of' 

coruumptioll and lhol mighl satUfy a want or need", Artinya produk lMlaIah segala 
sesuatu yang dita....wtan k:e paw Wittik mmdapalkan perbatWt, dibeli. 
diperaunakan dan yang dapa1 memuaskan keinginan atau kebutuban konswnen. 

Menurot Stanton, (1996). "A ~ is rust! ofltutglb/, and 11IJ(mgJble 
ottrfbwtu, including packaglrtg, color. price qUQ/ily and brOIId plus 1M serous 
and fttputatlon o/the 1,lIt,-, ArtinyaSWItu produk adaIab kumpulan dati atribut· 
atribut yang nyata waupun tidak 1I)'11ta, lel'mllSUk di dall1t1Ul)'11 kemasan, wama, 
harga, kualiw dan muk djt8ll!beh ""'aanj_ dan reputui penjualannya. 

MenUfUt TjiploPo (2007) xcan konseplual produlr: adaIllh pemaIIaman 

lDCIlCapIli IlljlWl oraan;psj melalui pemenlJhan keburuhan dan I:ciDiinan 

2. TingkataD Produk 

MenUlUt Kotler (2009) ulima tingblan produk, yaitu t:Of"t IHnt./il. lKuic 

prot/IIct, ~ctrd product. ~"Itd prodliCl daII poltNJ/Q/ prot/IIct. Penjelasan 

lI:ntan& kdima tinpatan produk adalah : 

I.	 CO', NN!fit (namely Ihc J\'ndtmcntal!lCrVia: ofbeodit that costumer 

mUly buying) yaitu manl'aat dasar dati suatu produk yaa ditawlltbn 

""""'"'
2.	 Basic product <_Iy • bask: version of the product) yaitu bCDllIk 

dasar dati _Ill produk YIUli dapat dinuakan olch ~ iDdrL 

J.	 £zp«ttd product (namely, let of attributes and c::onditioDs thai lhc 

buyen nonnally expect and agree to "'"ben Ihey purcbax this product) 
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yaiN M:I'lII'igbian MribuHUribua produk dan kondisi·!wndisi ~i 

dihBnpkan oIcb pc:mbeli pllda saIlt membcli suatu produk. 

4.	 "1I8/Mnlf'd prtXIl.ct (namely that one ineludes additional JCl"Yice and 

benefit thBl di51inguisl1 the company's otTer Iiom competitor's offer) 

yaitu XSUlltu yang mem~Bkan antan produk yang dilawarbn oleh 

badan usaha dengan produk rang ditawarkan oleh pe$lling. 

S.	 Po/clltlal prodJK;I (namely all of the argumenUlt.ions and 

transfonnationl: IbIrot this product that ultimately IIlIdcT&o in thc fulUre) 

yaitu scmua araumentasi dan perobahan benluk Y8Ili dj"Jlm; olcb 

suatu prodult din'\llSl <!alMg. 

KluUib,' Produk 

Mtnurut Kotler (2009), produk dapet dikJasifikasikan rncnjlkli bcbel'llpl. 

kelompok, yaitu.: 

I.	 Berdasart.an wujudnya, produk dap&t dikllL'lifikasikan ke dalam dua 

kelompok ulama, yaitu : 

L BarMg merupakan produk yang berwujud fisik. xhingga bis-. 

dilihat, dirabe 8!au disenlUh, dirasa, di~ disimpan, 

dipindahkan, daD perlakuarl fisill: lainnya. 

b. J_ mmlpaDn aktiviw, manfaal Btau kcpuasan )'8D& 

ditllWllfbn WltUk dijual (dikonsumsi pihak lain). Scpcrti baln)'ll 

benek;cl l'q*'ISi, salon kecantikan, bou:J dan scbq.ai.n)'L 

Kotler (2009) jup mendefmisikan j_ scblt&ai bcrikut : .. J_ 

lIdalah 9Ctiap tindakM atau kegillUlD yang dapet ditawarbn 

oJeb satu pibak k~ pilwlk lain, yang peda dasamya tidak 
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berwujud dan tidak menaaJcibatkan kepemilikao ape. pun. 

Produknya daplt dibitkan atau tidak dikaitkan dengan suatu 

produkf~ 

2.	 Bmbsarkan Mpelr: daya tahannya produlr: daJ* dilr:dompokbn 

menjadi dua, yailu : 

a.	 Bantnll tidak tahan lama (lIlHIdurable gootb) 

Daranll udak tahao lama adalah banlnl berwujud rani biasanya 

babis dikOll5Ufll$i dalam $lItu atau bcberapa kali pemnb.ian. 

Deng.an bllIlain. umur I,'konomisnya dalam kondisi penukaian 

normal Ir.lIlllDi dari salu tahun. Cootohnya: sabuD, ~ aiai. 

minwnan kalclIg dan sebqainya. 

b.	 Bantnll taban lama (dwrablf goods) 

Barang Iahan lama merupakan bwan& berwujud yang biasanya 

bisJ, benaban lama dcnpn banyal pclIlllkaian (umur 

ekonomisnya untuk pemakaian normal adaIah saw tabunlcbib). 

Contohnya lemari cs, mesin cuel, pUaian dan lain-lain. 

3.	 Berduarkan lujuan konsumsl )'aim didasarbn I*!a siapa 

konsumennya dan \Illtulr: apt. produlr. im dikOll$Ull1$i, malt. produk 

diklasifibsikan maIjadi dua,)'Ilitu: 

L Bamng konsumsi (rotUlIMtr " goods) 

Barang ~ mtnIpUan suatu produk rani lanpuna 

dapllt dikOllSUDlSi tanpa melalul pcmroscsan Icbih Ianj~ unluk 

rnemperuleh manful dati produk tenebut. 

b. Barana industri (indwtrioJ', goodl) 
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Barang industri mcrupabn 5Ulltu jenis produk yang masib 

mcmcrlukaD pcmrosesan lcbilllADjut unlUk mcndapotkaD sualu 

man{aat tmcofU. Biasanya hasil pcmrosesan dari bIran& 

industri dipajual bclikan kembaJi. 

Menwut Kotler (2009), "Mrang konsumen lldaIah bIBn& yang dikol1SUJTlSi 

unluk kepcntina.ao !r.ollSUmcn akhir sendiri (individu dan romall tangga). bukan 

unlUk tujl.lllll bisnis". Pada umumnya buang konsumc:n dibcdakan menjadi empal 

jenis; 

I.	 C_nlencw goods mtnIpaUn banwa yang pl!Ida umW1l.Dya mcmiliki 

fiekuensi pembellan linggi (seeing dibcli). dibutuhkan dalam waktu 

seg«a, don han)', memcrlukan usabB yana rninirnlUll (SIIIlgat kedl) 

daJam pembGndinpn dan pembc:liannya. Contohnya antara lain produk 

tcmbakau, sabun, $UIlll bbar. dan sebagainya. 

2.	 Shoppi", goods yailU barwlil-barang )'llIIg dalam proxs pemiliharl dan 

pembe:JilUUlya dibandinakan aleh kOD$UlllCll diaotara beTbagai 

a1tcmatir yana tcncdia. Contolvlya a1at-alat rumah tana&a. pabian, 

fumitun:. mobil bcbs daJl1ainnya. 

3.	 Sp«WJry goods yaitu barang-banwg )'8Di: memiliki karaklerislik 

danr'IltaU identiflkasi mcrek yang unik dim.na sekelOOlpok konsumen 

bnxdia mclakukan usabe khusus lIIltuk memhelinya. Misalnya mobil 

Lambo~ p-ktjln TaIICaIlpII onma tcrlr:enaI. kamen Nikon don 

"""'"'''" 
4.	 llMowghl goods mmJpUan bu'ang-bonma yaoa tidaIt dilr:euhui 

konsumeo atau kall11lJlU1l !Odab dikdahui. IdIIpi peda umumnya bclum 
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lerpikirbn untulr: membelinya. Conlohnya llSUI'lllISi jiwa, msikloped~ 

tanah kuburan dan sebagainya. 

4. Dlmcnsi Frotluk 

Meouf\II Kotler (2009) apabila pmasahaan ingin mcmpcrtahankan 

keunggulan kompetitifnya dalam pasar, pe:rusahaan barus lTICn&erti aspck dimensi 

apa s-j. yang diaunakan oleh kol1$l.lll1eD UDIu1r. mernbe4akan prodult yana di jual 

perusahaan tcrxbut dengan pndulr. pesaina- Dimensi kualiw produk leBcbul 

lI:I'diri dari: 

I.	 Pufor~ (kincrja). bcrtIubunpa dcnpo karakteristik openlSi 

dasar dari sebuah produk 

2.	 /)urQbillty (dI:rytJ lohmt), yang berarti beraplllamII ltau umur proeM: 

y&II& bersan&kutan bertahan sebclum pn:ldulr. Icr$ebul harus dipnti. 

Scmakin bcsM frckuensi panahi_p konsumen tcriuldap ~ mab 

semak:in besar put. dara tahan produk. 

3.	 Con,/onrtaJta 10 tp«:ifu:ations (kuuuolan fhngwt ~#fiUuI), yaitu 

ICjaub mana karalttnistik operasi dasar dati sebuah produk IIlCIDCDuhi 

spesifikasi lerte::lltu dati konsumen atlW tidall; ditc:mukannya eacat pella 

prod"". 

4.	 Ftatwu (jiM) adalab karakteristik produlr. Ylllli diraneang untuk 

mcnycmpumakan fungsi produk ltau menamball kdertarikan 

konsumen tcrbIdap produk.. 

S.	 Rellahilty (n/ilIbllilcu), adaIah probabiJitas Mbwa produk akM bekClj. 

dmpI'l mc:ml&Skan /lUlU tidak dalam periodc waktu ICl'lelllU. SemakiD 
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kedl kc:mungkinan terjadinya kemwan maka produk Icrscbul dal* 

diw,lkan 

6.	 .Autlwlks (uldiko), berllubunpn dengM baaairnana penampilaD 

produIc big dilibBt dari tampak, rasa, beu, dan bentuli: dari produk. 

7.	 Ptrutwd fjlltlflty (}nan kuDlilos). Kring dibilana merupakan wi! 

dari pen8iunaan pcngukunn yang dilalcukln secllf1I lidak IllIIgsung 

karena terdapal kemUQ&kinan bahwa konsumen tidak mengerti atau 

kekutangan informasi alaS produk: yang bersanputan. 

Menurut 1jiptono (2007), dimcnsi kualitas produk meliputi : 

1.	 J(jMrja (puformanu) yaitu karakleristik operasi p;lkok dari produk 

inti (core produel) yang dillel;, misalnya kecepalall, koosumsi bfthaIl 

baku, jwnlah pmumpang }'UII dapat dillDgkut, kemudahan dan 

kcnyamanan da!am mengemudi dan kbegaioya. 

2.	 Kfutimewoon tlJltlbaJttm (lrQ/UTU) yaitu kMakleristik sckunder 111111 

peknjbp. misalnya kdeogkapan interior dan eksterior seperti dub 

board, AC. JOUl1d system, door lock system, power sceering, dan 

.........,..
 
3.	 KtruJdola" (rtf/ability) yailu kem'mgkinan keeil abn mengaIami 

kemsahn alau ppI dipakai, misalnYJI mobil ddnk scril1fl 

~1InoU. 

4.	 Kf!suuuKm dtllgWl 'PUfftiosl (~e to speclj/ta/Ions) yaitll 

lC'jauh rn-. bmkteristilr: desain dan open. memmubi .end_ 
"end.... yang Ielab ditetapkan sebellllUlly&. Misalnya standar keamMltl 
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METODOLOCI PENELITlAN
 

A. Raaea..p. Pe"ditb... 

Penelitian ini ~ ranacanaan penoelitian anaIisis deskripti( 

denaM pendebl.an Cron &ctional Ruroch (Penelilian Lintas Sebl) dim_ 

penelitian dilakulwl denpn menpmbil SlIbI Mmpcl ~ dari sualU taJ'Bd 

populasl 11M In(omwi r-nc diperoleh dari ,.",pcl ini Iwlya diambil sebli _ja 

(Mlrti,2006). 

ren.litiM ini dikh''$l"hn f*lIi kcpuuuI pcl.ngpn teth.dlop kualiW 

pcla)'lUlM ~ produk, promosi SClU edubsi (pcmberUn inl"omwi obIU YAnI 

ICrmuuk drolam dimcmi amrancw). 

Mecode penelitian )'I.lli diaunabn -dalah 1DCt00e survey. )'lIilU densan 

memberikan kuesioner teTstruktur keJ*;Ia rcspondcn )'Ula memenuhi kritcri. 

inklusi. Penclitian dilalr.ukaD sclamli SlIlu sampai denpn dua bulan (mu sampai 

deoaanjwnlah SlIlIlpei minimaltcrpcnuhi) pIda Apotek K.imi. FlItTIla Baam)'lUll 

terpillh. dimalll Apolek Kimi. F&rmI te:rxbut IDC:rUpIkan apotek )'Ula melaymi 

lJWlyarakal JOCDtS wnum, bukaD )'Ula mel.yani pasie:n $ClClII't. khusus scpeni 

apotek di rumah IllkiL 

SlUVcy dilakukan dll.l tahap, yalru pettama survey .wa1 tahad.p 20-30 

~pondcn untut mcnauji reliabiliw dan validillll pertlUlyaan'pcrtanyaan dalam 

kuesioner (Lerbin R. 2005). Reli.biliw bc:rkaitan denpu konsistensi hasil 

pcnaukutan yang diperoleh mclalui kuesioner yani dijWlDkan. Yd.nakarl 

validilas betkailDll den&an k~M butir pertanyaan densan .tribut dan dimensi 

"
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lrua1itas yang akan diukur melalui kuesioner yang digtmabn. Se:lalIjutllya 

dilakukan survey mengenai kepuasan pc\.anggan denpD meogpnakan tuesKmlr 

YaI1i tclab din)'lltakan valid den n:liabel5CCal' Sllltistik untuk pcncI.itian. 

Populasi, S.mpd, Baar S.mpel d.. Telulik PupmblltD SlImpel 

PI.lpII1asi adaIah SU3tU himpunan unit yana hiasanya berupa OfUlg, objek, 

If!'D'aksi IIlIU kejadian di IIIlIDII kita tertarik unl1.lk mmlpcll\illrinya (Kuncoro, 

2001). Dalam peoelitian ini populasi yanS dimabudkan adalab semua pelanggan 

yang datang membeli 00a1 ke Apotek Kim!. FIIIlTIlI aatam atau pemah 

berkunjung ke Apotelr: Kimia Farma. 

Sampel IIl!aIah bagian popultlSi rana digunakan untuk memperlOrakan 

l:amkteristik popolasi. Apa yang dipelajari dari sampel, maka kcsimpulannya akao 

dibc:rlakukan untuk populasi. 01eh Urena itu, sampcl )'lUll dlambil dari popului 

harus betul-betul rt~DlalifI!aU mcwakili 

Menurut Cristian H., SUSS8DC S. (1999) sean UlDIIIII kritaia yana; 

dilUflllkln unluk rneflihitWll uhnn IIlau jumJah sampel misalnya dileolukan 

bm1aSIlbn jwnlab obye:k pc:nelitan secana keseluruhan, kedalaman anaIisi.t yang 

diburuhkan, JeN tillabl keperalyaan terhadap basil penelitian yang disctujui. 

Penclitian ini ~ $istem non probability .wmp/ing dimana perhitungM 

jumlah JaIIlpcl minimal tidak perlu men&&UfIlIbn hitungan stlltistik, hal ini 

bel"beciIi denpn mtem proOObility sompling (Lcrbin R. 2(05). Scblpi uunn 

dasar bc::samya S8D1peJ penetitian tidak boleh kurvlfl dari SO I"C:SpOOOm. IIUW jib 

obyek yang diteliti jumlahnya kumna dari SO, mab jumlah sampc.lllChar\asnyJl 

80% lIlau lebih (Mas'lId, 20(9). 
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lndt'ptndtn(bebaslX), yaitu kclwvl·lan (nflDbllity), ketangppan (7t$porufvtrwl), 

keyakinan (aul/r(lnCf), empMi (tmpha!y), bcrwttiud (ulng/blt). produk (p-oduct). 

Vatiabe! deptnckfll (teribtl Y) penelilian ini .wah kepuasan pelangpn 

teriIIdap pelayanan Apexek Kimill Farma Balnm 

1. Dtrmisl Openuklilal Variabc:1 

Variabel yang digunakan dalam penclitian ini dape.t didelinisikan lIebegai 

berikut: 

L r..,lbh (berwujud) (Xl). mcliputi a$pdl: : dc:sain interior dan eksteriOl' 

ruanpn, kcbenihan dan kcnyamanan, kelanpapan ruanganlplung. 

kerapihan daD kcbersiban petUps, kclengk.ppm dan kocanggihan 

pcraJatan yang ada. 

b. RtlillbiJiI}' (korJsipensi,kcbandalan) (Xv. mclipwi kemampuan wlluk 

mcmbcribn pelayamm sesuai denpn Ipa )'IIli sudah dijllDjikan 

denpo cepal, tepa! secara konsiSlel1 dan dapat dihandaJb.o, mcliputi 

aspek : kemampuan farmasis, asi$lm apotdr:CJ dan petups apotek 

da1anI memberikan layaDIIII tabIdap pelangpn. 

c:. RrspollSMtfnJ (daya tanggap) (Xl), mcliputi kcsiagaan petugu 

(apolekcr/asislen apotcker/pc:tugas apotck) da1Im membantu 

pelanUan. pemberian informasi JoCara jclas dan mudah dimengerti, 

mcmbcrikan feabi rang <:eplI1 lang&ap lerbadap kcluhan, kcperhllll 

dan pertanyaan prJ_nIPn. 

Ii. An_lin (jamilWl) (X.), mcliputi keahUln/profesklnalisme, 

ketralllpU.n dan pengelahuan apoteketlasiskn lIpOlC:ker dibidaDa 
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kefannasian yang dlberikan, termasuk kualitas dan kelenak'pen obIL 

eo	 E"",lully (empalilpc:rtlatian) (X,). mcliputi kepcduliatl ttrhldap 

keluhan pclanggan, kepcdulian teriIIdap kcbutuhan dan keinainan 

pclanggan. pembcrian pc:lIyanan terbldap scmua pelangpn tanpll 

pilih-piJih, dan pabatian tcrIadap pclanuan sccan individu. 

f.	 Product (pn:xIuk) /X6), mclipuli kcJen&kapan paroduk, ketersediaan 

produk, kevariatifao produk dan var1ui produk Iayanan (ketervdi....l\ 

c- KtPluUillf (n }'8.itu penilaian yang diberikan olen pelaDg&alI 

bcrdasarkan tingkal kepcnlingan (s:anglll penting. penling. kunmg 

penting. tidak pentina. sanaat lidak penting) dan tingkat kintlja (sangal 

TltteI].1 Idealifikui, Ddinlsl d.n Indikator v.ri,beI rmdit1loa 

VARIABEL. DtFlNISIOP£RASIONAL. INDIOTOJl. PENCUKURAN 

TIlI&lbIes<X,) ·",...".......... ofplfplNl, 

.pm.t.~-' 

_wlfJevtltM" P • H,,"IM r..it dIri 

· fburiort • 
· - · ........,..... 

ruJlitM, peralMa. pmooel_ aloe 

kocm"'kN 
' 

· fMililM cP-U) 

· -  _ill~ 

(Zridaamll990l{............. M,2OO6) · "'-popwal 

ReMbilily (Xu ~--'*~-
..Iot..,*""~ )'UIIchJ...jibn 

_ .......1Ii~ 

· TtJ*jaftjl 

· ...,... ..... 
· J( , ..hi... 

~ ...... /Itf* walaudalam · KA:j\'1im 
-~ 
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r-

R~(X,) 

........ 0<.> 

Enlpat/Iy (X,) 

.,ifotasi ,..,1_ (lidak bcrubIiIro) 

QIIpa kt:$Ilahm l:af-n ujl polayman 

dibcril:ln. 

rLcitbam~ 1990) (dalam Peter M.2006) 

Kmlun lIIllI>k nwmbmru pc1angm 

dan "",ml>aibJl 1OfVia: yana cepII 

(ZeitJlam~ 1990)(dalam Peter M,20(6) 

-_.... 
~enwnpaa karyI....... omluk 

~ilM keperuyaan dan 

koyakinall k~ pclangpn ............ 

pclaft&pD mensa aman ..... ~....i" 

(dalJm P..... M,20(6) 

I'ataIliaa ..... pemahanan ,..,... 

pribldi kepa<ll pcJanuon 

(Zcilhamll990)(dalam Peter M,2O(6) 

- TIdoJc ""'JakUICan 

kesalalwl obit 

- Keje"'lnfornlui yaII£ ....... 
· eep. mcmbcribrt 

mfllnnasi keplda 

..
• Korq>M·n pc\ayanln 

dari bryI""", 

- MembMlU <krIpn CepIlI 

_ M<'IIMIgppi dmpa 

.... 
_ Keperaoyam Icrhadap 

..,.
- f'al&etahllllll. bryaWllll 

_i 

_ Pel:oyanan oIdI opo!ri:'" 

- PelangpDmcnsa_ 

• PerhItian ...... indiviclu 

- TKlak !llCm~'n 

""..... 
_ Memahemi kebutubu 

,...,... 

-""" 

indjyjdu 

_ MinIt penuh lIIltUk 

IMIayanJ pclaD&PD 

- Jim opemi -.al 

......... 

,...'-"~ 

....... (X. SeplI _ 

~ lIIINt 

yaIll diaI-ua tc 

mmdll'"'lM perfIatiaft. 

- 8a'an& lcnedi.1engbp 

- aar-a unedia __ 
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me.- wk.. kcin&inan MIll kebuwhaII 

konsume1I (Koller, 2007) 

- !laq...nui{ 

- La)'lll\lfl rlCibn '** ...... 
- M.lcbihl '--I 

- ..... 
- ..... _'"' 
""-

SblaLiken 

K....... Pdqpoo (Y) """'ilailn ,.,1 d'bcril<aD olc!l 

pcllnJPII berdasar1t:ul t1ft&kal 

kq>c:ft1UIpa ~ .... liqkal 

....,. 
(zeittlam~ 1990) (<\abrlIl'eter M.2O(6) 

-"'~ 
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-
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D. IMtT'umtn Ptntlitll.. 

Insttumell yanK dipergunakan dalam mmgukur kualiw Iayanan daD 

kepuasan pclanggan adalah kucs.ioncr. K\X:5iooer diberikaD kcpada pclllll&a.n 

selaku respondcn yang tc:rpilih dan setuju untuk ilrut bapIlisipa$i d.lam 

pmclitian ini pada sui mcocbus resep di Apotek Kimia Farma dan diisi oleh 

respoodcn pIda saat itujuga. 

Pembftgjan kedUll kelompok bJesioner ini didasarkan peda metodc yana 

digunakan oleh PataSUf'Il/l\lI/ Zeitham.l, dan Deny (1990), yang lerdiri ata.'J S 

(lima) dimensi kualilBs layanan, yaitu tangible, ~/ilJbiJiJy, re.rponsh>tness. 

tlUllrtlnCt, doll tl1l{Jhoty ditambah I ($8111) diJnmsi kualitas produk. Keenam 

dimensi lel'3dlut meru:pakan dimcnsi yana dipakai dalam model SERVQUAL 

dallll11 mmganalisis linpalkepow'ap pclanuan daJam mcoaima Iayanan j~ 

lebuah ~ (Pder M, 2006). 

Indikwtor-ind;htor lruesiooer kepuasan pe1angsan yang dipakai dahllll 

petlClitian ini pIda daslImya menpeu pIda indiJauor iJllltrumen model 

SERI'QUAL yanl dikembanabn olch Pansurvnan, Zeithaml, dan BerTy (1990), 
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den&an xdikit dilakulwo modifibsi _tau po:rl)'CSllaian dc:ngan keadaan di lapanpn 

ItaU pcblyanM Apotck Kirnia FIll'\TIII Batam. 

F.. Lobsl do Waklu Pcptlillan 

Penelltillll dilakllkan di tip Apol:ck Kimia Fanna &tam yailu Apolelr: 

Kimi. Sekupana. Apotelr: Kimia Farma NllIO)'lI dan Apotek Kim;. Fanna BlItaln 

Center dan diJalrukan mulai bulan April· Mei 2011. 

F. Telmik Pellplllpula. 1>.,. 
Pengumpulan data mengg\l1\llkan mctode co~n~1IU umrpIing. yaiN 

pemilihan sampcl )'lIllg didasarkao peda pertimbanpn kemudahan untuk 

melalcukann)'L Subyelr. maJ1III YllnI dipandao& mudah Imtuk ditemukAn ilulllh )'lUlg 

dijadikan sampling, yaitu pclangan ltau kOllSUmtll yang kebetuilln datan& Itt 

Apotek Kimia Fanna Batam untuk nltilcbus resep pada bulan April·Mel 2011 dan 

bencdia menjldi responden. Dala eli kumpulkan dengan can. menycbat da1\ar 

perunyaan untuk mendapatkan dal&-data pcnilaian pasic:n Icotang kualilll:J 

pe1ayaJwI di Apotek Kimia FlIl'mII Batam IeDtani lima dj!JlC1l$i lrual.illll 

pclayanan; reliobl/ity (kelcnlndalllD), ruJ10fUlwnuz (cepal 1an&PP), tBnUQfIU 

(jaminan), empaJhy (empati). tangible (nyata) dan product (produk). JaW data 

yang dikumpulkan tennasuk data primer yang diperolcll dari puien 'lau keluarp 

paien. Kcmam upekI diJDensi di alas dinilai dengan menggunakan lima kategori 

I. Ka!egori I: sanp' lidak 5Cluju 

2. K.ategori 2: tidolc sttuju 
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1. Ka1epi 3: pdn/ 

4. Kakgori 4: tetuju 

5. Kategori S: sanpl tetuju 

G. PUgIljiall V.liditu dan Rtliabilitll lnstrumu 

ukur dalam melakukan fungsi ukumya. Suatu instnunen pcnaukur dnpet 

dikatakan mempunyai validiw yang tinagi apabila a1at lenebut menjalanbn 

fungsi ulr.wnya atau memberikan basil ukur yang xsuai lImgan rnaksud 

dilaJrukannya pengukUl1UJ tcrseoot (Azwar. 2000). 

Pcnaujian validitas instrumeD dapat dilakukan dc:n£llfl/dllik a1Itl1/s1s iltlft 

iflSfrwmtn. yaicu dmgan CUll meD&kordllSikan skor setiap item pertanyaan da.lam 

men~ KiWllan Product Motnt'll PtQrS01I (Sugiyooo : 1997), dmgan 

~fonnu1a: 

KetenogaD : 
r : KoefWen vallditas ikDl yaoa dkari 
D : Jurnlah Rcspondm. 
X : Skor yanl diperoJeh daIam item 
Y : SkotTocaIyanadiperolehdari.ll:luruhitem 
IX : Jumlab tkor dalam diJtribusi X 
tv : Jumiab skor daIam dlstribusi Y 
Del : Jumlab kuadrat nwiJIi-masina s1tor X 
EY" : Jum1IIb kuadrat masi!la.masiDg skor Y 
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UDtUk mcngetahui apekab koefisien k~lasi (r) basil peri\itungan di alaS 

sip.fikan (dapet digeneralisasi) ataupun tidak, IDab palu dilakukllll pengujian 

signifJkami koefisien korelasi, 

Kemudian nilai I:orelasi maslng-masing pertanyaan terhadap IOta! variabel 

llkan dibandingkan denpn nilai r_ dc:ngan level signifikan 0,05 Pertanyaan 

pada instrumen pcnelitian din)'llltaUn valid lIJlIIbila nilai rw...lcbih btsar daripllda 

nilai r-. Dan Kbaliknya dinyatakan tida" valid apabiJa nilai ~ lebib kedl 

Rrliabilitas alat ulrur menunjukkan konsisteosi alat ukur yana 

bcnallputan bila diterapkan beberaplI OJi padll kesempatarl yang betbeda (lindi. 

2000). Rcliabilitas alat ukur )'lUll dapeI dililw dati koefisien reliabiliw 

mc:rupnkan iodikalor koll$i$lmsi butir-butir pemyataan les d:1Iam rnenjalankan 

fungst ukurnya bersama-sama. 

Penaujian rcliabilitas instnunen penelitian dilakukan denpn Id:nik 

DiIlUlll& : 
k - Banyaknya belllhan tel 
Sj2 - Varian belahan;j -1,2. ... k 
Sll2 - Varian Skor tes 

Untuk pengujian rd*'ilitas itan pertanyaan dm.gan Icknik cronbacb', 

alpha. denpn jumlah 5WlJlC1 rang diujikan sebanyak 30 buah, mab instnJmen 

Icrsebul dinyataUn reIiabd spabila nilai r.....> 0,60 (Su&iyono, 2007). 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

11/40606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



n 

Uji Validitas dan ReliabiJitas dilakuk.an teriladllp )0 Ofalli responden. Sesuai 

dengan ll:ori Lerbin, uotuk menauji vaHdiw dan reliabiliw instromen. dilakukan 

penaujillD dengan menyebmbn Ir.uisiooer kcpldl 20-30 ,espoudcn (Lcrbin R, 

2005). Hasil uji va!iditas dan reliabilitas instrumen adalah ..wlai berikul : 

Tabe14.1 llasil Uji validiw dan Reliabilitas TfDWlb/e 

Cor_ltd Nita. 
NO I'erUllYUII UN· Total eM......'. 

c.r.....UO. .. , ..... o.m , 0,7.16, .. ,.m 0.1$3 

• '.", • ,..., 
HasH uji validitas variabcl Tal'lgible, diperoleh nil.l lertinaai CQrrKtu/ 

itt_IOIal correia/Ion adaIah O.7S3 dan nilai tcrendah adalah 0,605. Nilai minimal 

yang dijadikan aeuan untuk rncnilai validitas instrumen adalah OJ (Sugiyono. 

I-Iasi.! uji reliabilltas vanabel Ttmglble. diperolcb oiIa.i cJto,bocll; aJpIto 

adalah 0,&53. Nilai minimal rana dijadik8!! M:UllD \Ultuk mcniIai validitas 

in.strumen .wah 0,6 (Suei)'OllO. 2007). Berart.i pcrtaDyaan-pcrtMyan variabcl 

p:rtama (TQ1Igible) adalah reliable. 

Tabel-4.2 Ha,il Uji Validiw dan Reliabilitas Reliability 

NO 

• , A 

••
" " 

lC..iIIIiI F..,.. .......itlki MInCIIr La 
Kimo r..... 1eIaIu lIICmbailUa obi! 
KImIa f.-_mHiki nltu Ia 

di "b 

..a. 

"'"",.. 
I••• • TMII 
c_.. ,......',

0,732 

0.195 
0,715.... 

'.m 
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Hasil uji validiw vanabel Atlia/)IJIly. diperoleb nilai lertinggi comellld 

Ittm-lotol corrtlation adaJah 0,795 dan niw Iemldah ldaIah 0,695. Nilai minimal 

rana dijadikan 8Cuan uotuk menilai validiw instrnmen ldaIab 0,3 (SugiyoDO, 

2007). Berarti pertanyaan-ptrtanyao vviabcl kcdlll (R/Illublllty) adaIlIh valid. 

HasH vji n:liabiliw variabel Reliability, diperolch nilai chorb6cb's alpha 

lIdaIah 0,195. Nilai minimal yang dijadikan lICUlUl untuk mcn.ilai valKlitas 

instrumen adaIab 0,6 (Suaiyooo. 2001). Berarti pertanyaan-pertanyan variabcJ 

kalua (Rdiabi/ll)') adalah rt:liablc. 

Tabe14.3 Hasil Uji Validiw dan RcliabiJiw RupomM1JIW 

NO 

" " " " 

c_.. Nlt.1 
~rt8.,.... Ito.· TouJ ClIomad'. - Cotnlolloll Al .. 

0,1$2- 0.'" 0.941
0.'73•- 0,""-

Hasil uji validitas ...-, Rupom/wnul, dipcroleh nilai tertinsgj 

con«:Itd iltm-lotal C'lNn1atiOll ada1aJl 0.873 dan nilai ICmIdah ada1ah 0,852. 

Nilai minimal yane dijadik811 ICUIUl untuk menilai validiw instrumm adalah 0,) 

(Sugiyono. 20(7). Berarti pertanyaan·pertanyan vanabel ketip (RtspOII1M/'IUJ) 

adalah valid. 

Hasil uji reJiabiliW varillbd RupottSWtttUS. diperoleh niw chorbach's 

alpha adaIah 0,941. Nilai minimal )'lIlI1 dijadikan acuan untuk menilai validiw 

instnuneP adaJah 0,6 (SUJiyono. 2007). Bcrarti pcrtanyllllll-pcrtanyan variabel UNIV
ERSITAS TERBUKA

11/40606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



74
 

Tabcl 4.4 lluil Uji Validiw din Reliabiliw Auuranc. 

- -
NO ~rt..y... 

" ~" " " '" 

...... 
"""';]iki 

~-obelan Mlalu--'"' 
IIlCI ....i ... ... ......... 

... 

c_.. 
IU.·Total 
c.........
 

0.'" 
O.1U 
O.5n 
0,721 

...,
 
Cllortloo~~·• .

0,136 

lIasil uji validitas van.bel AuurQrlf't, diperoleh niJai lertinggi to",lc/~d 

item-total et)rnfmiOlt adaIab 0,763 dati mlai leTendah adaJah 0,533. Nilai minimal 

rani dijadikan KIWI untuk menilai variditas instnunen adalah 0,3 (Sugi)'01l(l, 

20(7). Benrti pc:t\lIIlyaan.pertaIlyan variabellr:eempat (AssUl'lJIlICe) edalah valid. 

Hasil uji reliabiJiw vanabel AJSW'fUICe, diperoleh nilal ehorbech's alpha 

adaIah 0,336. Nilai minimal )'&11& dijadikan acuan untuk menilai validitas 

instnllllC'll adaIllh 0,6 (Su&,iyono, 2007). 8enIni penanyaan-pmanyan vanabel 

keempat (hsurance).daIah reliable. 

Tabt14.5 Hasil Uji Validitas dan Reliabiliw EtnphaJy 

.0 Pt11nY"" 
Con'id.1I 

II•• • TOUoI 
c.....,... 

"''' 

.... 
C1lC1rlllod"1.

" " 
_ manabarDi kcbuIuhaa 
..... rnendeIl __ bhahan 

" E--""'"'''' 0.6041 
a,WI 

0.169 

HlI5il uji validitlL'l vanabcl Emp/IoIy. diperoleh nilai tertinggi ","feled 

Item.folaJ CC#nlQlilJn adalab 0,647 dlIn nilai tereDdah adalah 0,581. NiJai minimal 

yang dijadibn KIWI UlIIuk menilai validitas instrumc:n adalab 0,3 (Supyono, 

2007). Benati patanyun-ptrUmyan vlriabtl ulima (Emphaty) ldalah valid. 

Hasil oji reliabiliw variabcl Emphoty. diperolch nilai eIlOIbecb'. alpha 

adaJllh 0,769. Nilai minimal yana dijldikaD 8CUI'm unruk D'ItIliIai vaHditas 
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ill$lrUmen adaIab 0,6 (Suaiyooo, 2007). Berarti pertanyaan.pel'tanyan variabel 

lr:elima (EmphoJy) Il4Ilah R:liable. 

Tabd 4.6 Hasil Uji Validiw dan Rtliabiliw Product 

_.,...,., 
A .::... f .... _1Iitl 

__ "to,,'-Kimiof"..." A 
" K_F........iIikl bervw'-l~'" -- ....... "'"
 -" 

Nllal 
It•• -T.....t 
C""".. 

CM...r~·. 

Al ..."""'",.. 
M9S 
0,710 

D,119
O,S94 
D,S 16 

1i&'o;i1 uji validitas variabel Product, diperoleh nilai lertinggi rotT~cted 

ikm-lOlai cornIa/ion ada1ah 0,780 dan nilal terendah lllbJah 0,.516. NiJai minimal 

yang dijldikan acuan unwk meniJai VlIIiditas instrumen adaIah 0,3 (Sugiyooo. 

2007). Bctlllti perIallyaan-pef1allyan variabcl kclima (Product) lldaIah valid. 

Hasil uji reliabiliw variabcl Product, diperoleh niJai ~·s tJpha 

adaJllh 0,819. Nilai minimal yang dijadikan llCUlln untuk menilai validi.., 

instrumen -.ialab 0,6 (Su&iyooo, 2007). Be:rvti penanyaan.pertanyan \Wiabtl 

kelima (Product) IdaJah reliable. 

Tabel4,7 Hasil Uji Validiw dan Rc:liabililas Samfoction 

,., 

" " " 

"'"'"'.,.... 
...... 
-

KimiaF..... 

Kiaria F"""" 

Con-led 
110.. • Toaol 
C_lallo. 

0,11'

'."0.101 

Nllal 
C"",,",b'. 

A • 

"" 
Hasil uji validitls vanabe! Satisjuclion, diperoleh nilai tertingai COlucled 

Item-tottll correlatf()fl ada/all 0.900 dan nilai tCJa1dah adalah 0,&08. Nilai minimal. 

yana dijlldibn aeuan untuk menilai validilas insuumen adalah 0,3 (Sua,iyono. 

2001). Berarti pertarlyaan-perlany8ll variabc:1 tcrikat (Sutis/uctiM) adaJah valid. 
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Hull uji reliabiliw variabel Soils/action, dipcmJeb nilai chorbec::h', a1ph1 

adalah 0,921. Nit.! minimal )'M& dijadihn 8CUlII1 untuk mmilai validiw 

instrumen adalah 0,6 (SU&iyono, 2(07). Berarti pertanyaan-pertanyan vanabel 

teribt (Satisfaction) maIah reliable. 

H. PtBC'llj'" Penyaralall A...llsisIUjl Aslilllsi Kluik 

~um melakukan IIlI/IIbis dan inlcrpmasi lebih lanjul kfhadap 

pcr'j"maan modd rearesi linier betpnda yani dihasilkan, IIIllka !lCbclumnY8 

modeJ perso'TnD Icr1cbut harus terlebih dahulu diuji dcnsan uji asumsi kJasik, 

antara lain $Cbapi baikul : 

1.	 Uji Autokorelasi 

Uji AUlokorclasi dii;UlUIbn untuk mmguji apakah dalam scbuah model 

n:grcsi linier ten:\ap8t korela$i anIMa kesalnhan pengsanggu peOa pcriodc 

I dengan kesalahan peda pcriode I-I (~Iwnn~). 

2.	 Vji Multimlineariw 

Uji Multikolincaritas dimakqldkan untuk menactahui ada tidakn)'ll 

bubunpi (kordl&Sl) yang signitikan antar variabcl bcbu. Dall11ll 

pellClitian ini, multil:oIinicriw diu;i dcn&&D mtnilunakan $oflwurt 

SPSS mdalui uji regn:si.. Oengao. patokan nilai VIF (Variance InflaliOfl 

FKtot) dan k~fisim korelasi 801ar variabcl hew. 

3.	 Uji NormaJiw 

Uji nonnaIiw dilakukan untult melihat epakah model persamaan regresi 

tinier he.puda fIlftniliki data yang hcrdistribusi oonnalatau lidak.. 
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4. Uji Hetero$kcdutisiw 

Uji HetcroskedlStisitas digunakan untuk menauji apakah da.lam model 

~ liner kcs'!aMn pengganggu (e) mempunyai varians yang sarna 

a1lIu tidak dari satu pcnpmatan ke ptngamatan Yana lain. 

I. Te:lUlik Anllisb Ihta 

Metode anaIisa data fane diauoaUn alah uji validitas dan uji rdiabiliw 

kucsiooer. Tujuan dari pertiUjian ini lllaIab W1tuk mengetahui akwui kuc$ioner 

YJfli discbman. UDtuk rnenaetahui vllidiw instrwnen, peoclitian ini 

~ korelasi prodUf:t moIMnl Ikngan angka kasar yana dikco",k·kan 

oIch PCInOn sebagai benKul ( Singarimbun dan Effendi ( tds), 1989) (dalam 

Anjar RahmuJyono, 2008): 

• •• 
Nq(UYi)  wei ~Yi) 

R

R : koeftsien ~Iasi product momlU/ 

X : UOI" tiap ~ ilc:m 

N :jwnlah .espoockn 

Scdana,bn uji reliabiliw dilakukan denaau llleIlil&unakan rumus alpha 

berikut ini (Simamora, 2004 ) : 
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Kdcnngan: 

'11 : reliabititas lrucsioner 
.t : banyakn)'ll butir pcrtaDyaan 
tal :jumlah~ansibutir 
0/ :varillll$i total 

Tahap selanjutnya dalll kuesioner )'aDa Il1llSUk akan dianalisiJ 

mcnggunakan anaJisis gup, Ir:emudian data lr.uesioPer diuji dengan menggunakan 

stlltistik meIOde rqresi linier bcrpDda mc:lalui uji $lIIliatik deskriptif, uji 1, dan uji 

ketcpatM model Dalam penditiaD ini, sebilgai variabel tak bcbas lIdaIah kepuasan 

pasico scdan&kan sebclpi variabel bebas adaIah re/labillty, rtspomMIlt!ss, 

QUlITDna, cmpalJry. tungible dan product. 

Adapun pmamaan Itpui linicr ~ dlIlam peneJ~ ini dirumuskan 

I. Analisis Rcgrui Linier 8crpn<b 

y -. + b,X, + ~Xf + b,X) + boX. + bsX, + ~+ei 

y : Kcpuasan pBSien
X, : Reliabilitylkehandalan 
X, : Rcsponsivene:sslc:epat tanggap 
X, : Assuranc:eIjaminan 
X. : Emplllhylperlwian 
X, : TangibleltampHan f!Sit 
X. Product! produk apolek

• : KOOS',o'afllltenept 
b"b"b"b..b,.lrrt : Kodisim~)'II pmgaruh
,; : Faktoraror,)'&iN variabellain)'lllli tidak masuk 

kt dalam modc~ Ictapi ilr.u.l mcrnpc:naaruhi 
kepuasan pas.im. UNIV
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2.	 Uji vlristik 

L Uji KdcpaUn Model 

I)	 Uji-F 

Yaitu untulr. mtngetahui bBpimanakah paIpnIh dari variabel 

bebas t~p variabcl tak beba:I: __ bersama-sama. Uji 

statistik F peda. dasamya menuqjukbn lpakah xmua variabel 

bebas )'IIli dim.....khn dallllll model mcmpunyai pcngaruh 

~~ tabadap vwiablc tcribt. 

Adapun prosedumYIXbapi beriltut: 

a.	 Mmentukan Ho dllD Ha (hipotesis nihil dan hipotesis 

altematil) 

b.	 Mcnentukan level ofsignifikans (missal a-5%.) 

c.	 Kriterl. uji-F. denpn melihal hasil print OIIt Ir:omputer,jika 

ba$illlig value < 5% berarti $ignifilr:ans. 

2)	 Uji KoeflSien DetennillllSi ( R 2 ) 

Koc:fwen detennhww ( R 2 ) I*1a innnya digwWan untuk 

mengukur seberapa jluh Ir:emampuan variabeJ bebas dalam 

menc:rangkan variabel YIllIleribL 

Rumus R2 yang digllnakln adalah: 

R'

b.	 Uji KctepIlan Parameter Pendup (Estimate) Uji·t dii"""k.. lmtuk 

mc:oguji epabh pcnanyaan hipotesis beoar. Uji sla'isrik t peda 
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TEMVAN DAN PEMBAJIASAN
 

A. Cambana Um... PT. Kbala Farma 

I. ~j.nb PT. Kimia Farm. 

Kimia Farma merupahn pioner dalam iodUIltri farmasl Indonesia. CihI 

bakaI perusahaan dapat elil'\llllll balik ke wwa 1917, keUka NV Chcmicalien 

Handle RalbkAmp ..t Co.. perusahaan farmasi pertmla di Hindi. Tunur, 

didirikNL Seja.la.a denaan kebijakan oasionaliJasi eks pmasahaan-peruJabaan 

8e1anda, pllda tahun 195& pemerintah melebuf 1Cjwn1ah pen.tSllhann famwi 

llleQjadi PNF Bhirtneka Kimi. Farma.. SdaQjutnya palla Ianggal 16 Agustus 

1971 bentuk bukumnya diubU IDeIIjadi Perseroan TertIetu, mmjadi PT 

Kim;' Fanna (Persefo). 5ejak tanggal 4 Juli 2001 Kimia Farma teTealal 

sebagai perusahaan publik eli BunII E(ek Jakarta dan Bursa Efek. Suraba)1l. 

Berbekal tradisi iodustri)'8lla jlllI'Ijana selama lebih dan 1&7 tahun dan 

lIIlmIl yang idetJtik dcogaD muru, hari ini Kimia Farma tellh bcrkemb8na 

menjldi xbuah penasahaan peLayanan keseha.Wl utama di lDdonesia yaoa kian 

memainbn peranan pentina dalam pmgcmbBDprt dan pemballgunan bangsa 

..... ....,.......
 
Palla !.aIlIm 2003. PT. Kimia Fanna mengembangkan bimisn)'ll detJpn 

memhentuk 2 (d..) anaIt perusahaan yaiN PT. Kimia Fanna Apotek dan PT. 

KUnia Fanna T~.od Distribution. 

81 
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1. prom PT. Klml. Fuma Apolelr. 

PT. Kimi. Farma Apolek lldaIah anak po:rnsahaan yani dibentuk nIdi 

Kimia Fanna unlUk menaeJollr, 8p(Mek.-potek mllik peJ\ISllhaan yana ada. dalam 

llpeya meningblbn kontribusi pmjualllll unluk rnernpert pmjualanat mw 

PT. Kimia farma Apolek mense10Ja sebanyak 395 apocet)'ll1g tenebar diselurub 

IaIIah air yang memimpin pII3aI' dibidana penpolibll deniM pebguasaan pasar 

lIebesnr 19% dnri total penjualall apotek dan seluruh Indonesia. 

Apotek K.imia Farma meblyani penjualan Iangsuna dan melayani rcsep 

dokter dan meoycdillkan pelayanan lain, misa1nya prakldc doktcr, optik, dan 

pc:tl)WliV\ ore (swalayan) sena pusa! pelayanan informasi obal. Apolek JGmja 

Farma dipimpin olth tenap Apolcker yani bckaja full limer ,mingp daI* 

mclaylUli infonnasi obel denian bail::. Penambahan jumlah apolek merupakan 

bBiill1 dari strllIegi perusahaan dalam mernanfaatkan momennnn pasar bebas, 

dimlwo pibal: yang rnmtilikijllrirJ&an luas xpc:rti Kimia F.ma akan diuntungkan. 

PT. IGmia Farma Apotd" yani dahuJu krkoordinasi dalarn Unit Apotc:k 

DImIh (VAn) sejak bulan Juli lahun 2004 dibual dalarn orientasi bimis manager 

dan apotek pclayanan sebagai hasil reslnlklurisasi organisasi )'lllli dilakukan. 

~ PT. Kimi. Fanna Apolek mclakukao perubahan stnIktur 

(restrukluris811i) orpnisasi dan aistcm pc:naclolaan Sumba Daya Manusia (SDM) 

dcngan pcDdekatan efisiensi. produktifitas. kornpeu:nsi dan komi~ dalarn 

rangka menaantisipui pen"lwJ yana ada. 

Salab SItU perubahan yana dilakukm adalab denpn mmpbah pcuep;>i 

dan cilIa IamI tentang Kimia FIlI1'D6. Denpn kon.gep bani behwa sctiap apotck 
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Kimia Farma bubo 1'&1 teblllas aerai unruk jual obat, letBpi menj.cli JlUSII 

pdayanan kesehatan atau health tenler, yang didukung oleh beftIllgai alr:tivilaS 

pcnunjang Jq)CI'li laboratorium tHnll:, optik, praktek dokter dan gnal untuk obl!

obatam tndisional Indonesia scpef1i herbal meditine. 

Pcrubahan yang diJakukM JOClfa f\Sit lIllI1tan.lain dengan memperbfthlUUi 

penampilan eksterioc dan interior dari llpOlek·apokk Kimi. Fanna )'lUll! ICrxbar 

di !leIUl'Ub lndonesia.. Bcrsamaan iru didptakan pula buday. bam di lingkungln 

sel.iap IpOICk III'Iluk Icbm bc:rorienlaSi kepada pelllyanan kOllSUJl'len. dimana setiap 

apotek Kimi' Fanna lwuslah mampu memberikan pelayanan }'IV1I b8ik, 

pm}'edia:u\ obaI yang bait dan lengnp, berikut pelayanan yang cepat dan teTaSa 

n)'3l1lan. 

Terdapal dua jenil apoltk di Kimia Fanna. yaitu Apotek AdminisU'IIlOr 

yang sckanmg disc:but Business Manager (OM) dan Apold: I'elayanan. Apolek 

8M membawahi bebem.- Apotek Pel.yanan yang berada dalam SlIa!ll wilay.a 

Apotck 8M bertugas rnenanpni pembclian, penyimpanan barang dan 

admini5lnlSi IlpOtd.: pelayanan yang bemda dibawahnya. 

Dmpn .danya kOllSt:p 8M diharapkan IStt dan kC\IiIII&M dari apotd: 

dalam saN area menjadi lebih efektif dan elisien, demikian juga kemlldahM 

dalam pc:ngnmbilan kcpulusan-keputusan yani menyangkul antisipasi dati 

penytlesainn masalah. 
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3.	 VBI dill Mbl PT. K1mla Firma Apottk 

..	 ViR 

hMenjadi pmISlIhaan jatingan layanan rarmasi yana ICrkemuka Iii 

Indonesia" 

b.	 Misi 

I.	 Mcmberikan jaslilyanan primI atas rilel fllJDUlSi dan j/1S8 IcrlWt 

$CrtD mcmbtrikanja.vlayanan uflll'TlUlSian bagi pclanggan 

2.	 M....ingka'kan nilai peru.sahaan untuk pemegana sabam dan 

pihak-pibak yang berkCpnltingan denpn benIasarbD prinsip 

GCG (Good COrporalc Govemance) yaitu prinsip lata ~c1oll 

ll5ftha yang baik. 

3.	 Mcnge:mbangkan kompctaJ$i dan komiunen SCM yang Icbib 

professional untuk mcningkatkan nilai perusahaan dan 

kesejahaeraan SDM. 

8.	 Pnlplllpabll Dlta 

Peoelitian ini ~an ai$lem _ probability :sampling dimana 

pc:rflitungan jumlah sampel minimII lidak perlu mmii'mahn hitunpn swistik. 

dcn&an sampel penelitian tidalr. boleb lruran& dari SO rapondc:n (Labin R, 2005). 

DaJam penelitian ini dala diambil dari 200 rcspondcn yanl kcmudian dilakukan 

pengujian dIllI terb8dap blIsil kuisioner IefXbuL UNIV
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I.	 Dakripsl Rapo..dCJI 

Basil pengumpulan dal. Iwakkristik ItspOiJden diperoleh data xbapi 

bcrikut: 

L	 0."1" RespoDdtll. Dari hasil kuisioner didapathn wnw respoodcn 

kutana dati 20 tahun lIdaIah 7 Ol'aIla (3,5%), umur 20-30 tahun Ida1&b. 

54 0f1IIl& (27%), urnlA' ]140 tahun.salah S8 orang (44%). umur 41-~ 

tahun adaIab 43 orang (21,5%) dan urnur dl atas SO tahun 8dLIah 8 

orang (4%). 

Tabc14.8 Deslcipsi Umur Respondm 

KARAKTERJSTIK RESPOND£N JUMLAII FREKUI:NSI (%) 

, ,.•	 Kinr>a dII'i 20 .... 
20 - lO lOohu. 21,OOlol. 
ll_4OlIIlIm	 II" "."".,L	 41·SOat. "' 
/.I;WI <Iori SO QlIIIII• • ."" 

Tabd 4.8 lentana deskripsi umur respondeD memUljukbn bfthwa usia 

n:spondm terllcsar adaIah usia lespoildm anlam J I - 40 tahun 

sebanyak 44%, Keklmpok usia ini mcrupakan kelompok usia produktif 

dan memiliki harapuJ alas Ir.exmpumaan pelayanan. 

b.	 Je_. Kdaml-. Jwnlah rcspondcn laki-Jaki.alah IDS orang (52,S%) 

dan wanila 9S Of1Illg (47,5%). 

Tabe14.9 Deskipsi Jc:nis Kelamin Responden 

KARAICTIJUSTlK JUMLAH FREKU£l'lSI (%)IU'.SPONO£N 

• t.-. '-lU ", 52.
• .. " 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

11/40606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



..
 
Tabtl 4.9 mcnunjukbn bah_ daJam penelitian ini respondc:n laki-Iaki 

lcbih bllnyak dati I*la responden wanita. Minat berbtlanja obit.

obaIan Ic:bih didominasi olch kclompok laki·Jaki. 

c.	 PndidikflD. Rcspondm tamatan SMA atau dibawabnya bajum1llh 92 

QBl\a (46%). Diploma (03) berjumJah 46 ORDI (23%). dan Sarjllllll 

(51) besjumlah 62 orang (31%). 

Tabd 4.10 Dcskill'li Pendidikan Responden 

KARAIC11:R1STlK RESPONDEN JUM,,",11 FR£KUENSI ("') 

• T.". SMA c*l dibawahnyB 
b. ()iplomII (03) 

b IISll 
".. 
" 

..."'" 23."'" 
" "'" 

TlIbeJ 4.10 meDlDljullan bahwa jumlah responden tamatan SMA dan 

dibPwalmya di Apolck Kimil Farma Batam Icbih banyak dari lulll$lll 

Diploma maupw Sarjana, berarti jumlah pengunjung ApoIC:k Kimia 

Filma Satarn kbih benyak. berual dari peTlgunjung tamlllilll SMA dan 

dibl.wahnya. Penduduk di sekitaf apoldr:. Icbih banyak didominasi olcJ'l 

masyara"'l denpn lingkaJ. pendKlibo mIdah. 

d.	 Pc:kcrj..n. RC$pOllden daJpo pckajaan PNS/TNUPOLRl berjwnlah 

39 or1lJli (19,5%). wiraswasta 47 orang (23,5%), ibu rumah tangga 44 

orani (22%), pel';arf mah&sisw. I] Ol1.Ilg (6,.5%). dan pcpwai swasta 

S7 onmg (2!,.S%). UNIV
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Tabe14.11 Deskipsl Pek:erjaan Rtspoodm 

!CARAKTERIS'fIK RfSl'ONDtI'l JUMLAH f'll£J(UENSI (%) 

•• PNSlTNIIPolri

• w...,WMta 
,. 100 RUIII8h T..-.ggII 
d. PelaPdM.....TN8 

•• ...... 
" ".. 
13 

" 

19,50" 
23.50% 
22,_ 
e,,,", 

" ""' 
Tabe14.11 menunjukbn bahWll pe1anwn terbanyak yang berkunjung 

ke Apod Kimi. Fanna Batam adalah penaunjung dengan pckC'ljaan 

pepwai swam (28.5%), kemudian wira!Jwuta 23,5% dan ibu rumah 

tangga 22%. Penduduk disekitar IIpOItk dNJominasi okb kelompok 

dc:npn pckCljaan pebrik (sv.-asta), hal ini sesual deJ1ilID kondisi Kola 

Balain dimana jumlah dominan pendudukny. btrprofClli sebagai 

pekerj. pobrik (DatI BPS 2010 Kota Batam). 

dari Rp. I jUla, 30 orarJ& (IS"), lUlliInI Rp. 1-3 juta, 110 onna (55%), 

lIlItar1I Rp. J.S juta, 47 0I'lltl1 (23,S%) dan diatas Rp. 5 juta, IJ orana 

(6.5%). 

Tabel4.11 De3kip$i Penae1uaran Responden 

KARAKTER1STIK R£SPONDtI'l JUMLAH FREKUENSI (%) 

• KurwIg ~ Rp. 1jutI

• ..-.mar. Rp. 1 jue. • Rp. 3 jura 

• ..-...-. Rp. 3 jura • Rp. 5 jura 
d LIIbtI ct.l RD. 15 UIa 

JO 

'" "13 

15.00% 

55,"'" 
23,,,", 
e,,", 

Tabel 4.11 meaWljukbn behwa jumlah pengetuaran respoDden 

tat ar ada diantara Rp. 1 juta - Rp. ) juta sebesar 55%, .runya 
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re:spondm letbesar dalam penelitian ini mcmiliki penllhMil,n 

mcuenph bawah, karma pengehllllM akan stbandinll denpn 

pmgha$ilan. PenllelUlBl\ ya.D.a relatif tecH ini distblbkan olc:h stalUJ 

yang relatif kedl ini mc:nycbabkan biayl peibpita obat relatif lr.eciJ 

r.	 Kunjungan ke Apolek.. Re!ipoodco dcnpn kunjunpn pertanw. bli, 6 

orang (3.02%),lr:unjungan 1-10 kIlIi bajumlab 94 0f1llI& (47,24%) dan 

kunjungan Icbm dari 10 kali adaIab 99 onma (49,7S%). 

Tabe14.12 Deski~ KlDIjungao Responden 

KA.IVo KTIi:A.1STI1C RESPONDEI'( JIJMLAH FREKUENSI (%) 

•• .......... 
b, 1-10"-1 

• LIiblh d8ri 10 k8I 

,.... 3,"", 

47.24" 
4915'110 

Tabc:14.12 mmunjukbn t.hwa. frekuensi kurljungllll ke Apolck 1Gmi. 

Famuo Bawn terbanyak Iebih dari 10 kali (49,7S%) dan 47,24% anwa 

I - 10 kali kunjllllpo bcnrti R:SpODdm dalam pmelitian ini dl 

domiDaSi oJeb pellnapn Idap Apocd: JGmi. Fuma Batam.. Suatu 

I:ondisi rani cul:up bIps, dimana ada Ir.ca:odcrungan pelanggan 

Apotek Kimi. F.-ma Batam leNS me:mbeli obIrot di Kimi. Fmma 

sdUnua mcnjadi peIanapn loyal baii Apolek Kimia FlUma. 

..	 A.... Kujullptl ke Apolek. Respoodcn denaan a1lUl\1] debt 

rumah beljlDn1ab 61 onna (34%), rekomcndasi teman 18 orang (9%), 
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pcla)'Mllll baik 82 orang (41%), obaI tidak.m. di apofek lain 2J orana 

(11,S%) dan a1asan laiM)'a 9 onng (4,5%). 

TllbeI4.1J Dc::5kipsi Alasan Kunjllllpn Respondm 

KARAICTERISTII( RESPONDEN' -_....... 
JUMLAH FREKUENSI <%) 

••,. Rekorn8ndlIsl T_ , ~anan8alo: 

d. TIcWr. .. eli ~ IM1 

• '-'

.. 
" " " • 

".'.
41.~ 

11,5O'll 

"'" 
Tabcl 4.13 rnenunjukkan a1asan kunjunpn lC$polldcn ke Apolek 

Kimia Farma Datam scbagiao bcsar didasari old! pclayanan yang baik 

(41".). karena domisili pclllOiPD deb! dengan Apotek Kimi. FanDlI 

(34%) dan breDa aIasan obat lidak ada dj apotd.: lain (11.5%). llasil 

1lIlI&Pfl8D pclllDggan seperti ini rnenunjukkan t-hwa secara umum, 

pclayanan yang diberlkan Apotck Kimia Fanna sudab diyakini baik. 

olch plltl pcngunjung. 

SnllD da. Tall""pan Tcl1ulis RespondeD 

Saran dan 1aD&PP'" tatulu ~ terhadap pclayanan yang dibcTilcan 

Apotd.: Kimi. Fanna Batam adaIah scbapi baikut: 
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Tabd 4.1<4 Saran dan Tangapan Tertulis Responden 

SARAN DANTANGGAPAN JUM.." 
FREKUENSI 

'''I
I. IA '" 21 10 
2. 0Iltit di.. . 

JS 17 ,. 
.~ """" " I'_ 

•• Putir bnIa hw \I ,
S. ...., U 1 

•• J.." bub ekditambM 11 IS"" 
1. u an... antar... obII • ,
S. p~- k , 

""",. ..... ""'" 
_ ....N , 

"""10. "" llIiII SDM ditin ... S 

iII. AC ...."" 1 
12. IA ~"'" S 
l). "'. . 

"""" ) 

I'. A III xlalu Ida d'lem S .
IS. "'" , ... ) I 
16. ~ditin , 
11 """'" . ."" , , 

Tabel 4.14 menunjukkan '-hwto lespoildcn mcmpunyai pcnepsi bahwa Apotek 

Kimia Farma 8atam pertu melengbpi oo.t.ooatan sebanyak 17.~%, parkir 

kurani luas 14% dan ~yanan balk, dipcrtahankan IO,5%. Responden meyakini 

bahwa produt merupabo prioritas utama yana haru5 diltngkapi iii Apolc:1r: Kimia 

Farma &tam. Kc:Ien&bpBD produk mcropUan I'Iarapan IllImII dari sctiap 

pclangpn terbadap apotck. Sclain itu, respooden bc:rtIaBp .-1apenpn parkir 

mendapat pcrlialian dari Apotek Kimia Fanna bailt dati slsi tuar '.p,"pn partir 

alaupuD Ir:trapihan Japanpn parkir. Dablln hallapangan parldr ini, ApolCk lGmis 

Fanna Balain memiliki kelldala terJmdiri. djmaR8 sebBg.ian besar Apotek Kiml. 

FInDa Bwl!!m, benlda di fUlto sehinw lapangan parkir yang tc:rxdia sanaat 

terbetas. Tetapi wa1aupu!l dernikian. meskipun sempit, perbaik:anI pcrllpiban_ 

p..tir perlu meodapat perhatian dati pibak manajemen Apotek Kimia FarmJ 

a..m. 
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C. Vji MIIIDJI KJulk 

I. Vjl NO.....llllu Data 

Pengujian ini dilakubn untuk melihat kmormalan dhribwi data penelitian 

distnbusi kumuJatif dati distribusi noonal. Distribusi normal akan membmtuk 

garis lwus diagonal dan plot dIlta Ilbn dit.ndingbn dmaan pris dilfliOnaI 

tersebut. Jiu data mcnyebar normal disditar diagonal, model ~if't$i mcmtnuhi 

asumsi nonnaJiw. Jib data mmyet.r jauh dari prjs diagonal, dan ainu tidal: 

mengikuti UIb diqooaI, mab model regresi tidal: memenuhi asumsi normalitu. 

Untuk mclibatao oormaIitaS data, dapGt dilakukan dmgan uji KOSlDOgOrOY' 

Smimov, dimana jib tin&k81 signifikansi dipcroldllebih dari O,OS. mab dal* 

disimpulkan data ttrdistribusi normal (1maD Gbazali, 2001). 

TabeI4.IS HllSiI Uji Nonnalitas Kosmogorov - Smimov 

K ......... 
Roo 

Srori..ic:,'" " 200 
S; 

,'14 

;n>WitkStati$l~ S; 
,.n " ,012200 .S~.SPSSI9 

o.n basil uji normaIilaS denpn eara Kosmu£orov-5mimoY didapllkan 

sigruflkaMi data adalah 0,034 (Iebih bcsar dari 0.05), berarti data penelitian ini 

telah lerdistribusi dc:npn normal. 

2. Vjl Mul1ikelillarlru 

Uji multikolineariw di\llkuk.an untuk mclihat 'p'hh Ida hubunpD 

multikorelui antar vanabe!. Uji multil:olinearitas dapaI dideteUi dengan 
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mcopitung kocfisien korelasi &anda dan rnnnblndir'ihnnya dengan koefisien 

korelasi antar variabel bcbas. 

Dalam pcnelitiao ini, muitikolinic:rilaS diuji denpn lIleniiunakan soJtwan 

SPSS mcla1ui uji regresi, dengao JllllOkan nilai VIF (Variance Infllltion Factor) 

dan koefisien korelasi antar variabel bcbBs. Adapun kriteria yang digunakan 

adaIah !Ieba&ai bcrikul : 

.. Jib. niJ.i VIF lebih ke<:il dati 10, lIlab dillIlggap model penamaan reansi 

bcbBs dari aejaia multikoJioieritas. 

b. Jib nilai IOler'lIllCe beTada di alas 0,1, maka tidall: Im!aplu masalah 

multikolineariw 

!lasH uji multikolincrilaS dati data peneliliao ini adaIah sebagai berikul: 

Tabd 4,16 Hasil Uji Mullikolineartiw Dala 

Iwdjwl Sa , diad 
SWiPics,COOIf.........
 COOlficio.... So. """""" .... T,_...
- U 

", 
V"'• 

,n,, (e-.) .•n"'" 0."
T_ .,m1,41' .1l9 ,115.... .,,' 

A_ -,010 -,IH-.012 ,07' .." "n .,n. -,216 -],107, , hy 1,339.000 ,7"........... ,474 1,111.... .m ... )" 

..... )" 

.'" 
'=N,h_ .'" .... ,.. 2,919 ... .m 2,119 

I RII14ii1io_ ,~ ... ", »)" •000 .... "" 
.S"",bo. Sl'SS 19 

Dati basil palaolahan data di aw., dapel diJihat behwa niJ.i VIF ada di bewail 

nilai 10 dan ni1ai loleransi ada dit:.wah 0, I maka dapaI disimpuikam tidak alia 

masalab multikoliDc:ritat diMtara variabel·variabel tenebul. 
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3. UJI HdelWkedblbitu 

Uji f1etettlskedastUitu diJUnlkan UIItuk menguji apakah dalam model 

rqrcsi liner kesalahan pengganliU (e) rnempunyai varianll yana Mma"U tidak 

dati satu pengamll1all ke penpmlltan yang lain. 

Dalam pcnelitian ini UIltuk menguji heter'os.kedastisitu digunabn teknik uj; 

Glejse:r yaiN dengan cara m«egresikan variabel-variabel beba terblldap niw 

a(J$olut residualnya (Gujlll1lti. 2(03). Sebagai pengertian dasat, residual adaIab 

selillih antara nilai obstrvasi dengan nilai prediksi, dan absolut tldaIah niJai 

mutlaknya. Adapun rormula yang digunakan lIdaIab: 

Dimana : 

(cj'" Nilai absolul dari residual yang dihasilkan dari model rtgresi linitt bcrpnda 

llJ'" VlIriabel bebas 

Hasil perbitungan uji helerosked.slisilllS pmelitian ini berdasarbn basil 

pcngolallan SPSS lIdaIah scbagai berikut : 

Tabe14.17 Hasil Uji Hct~t&s 

Salldlodla>dU ."dim:I ,Coctl'iclwlt COCll'oc..... ..-, ...• 
2,171"".."""" 

,010.,n .... ,.... ...,.'" .'" 
..01' ,...",'~ "" .... -,395R P W, -4,ISlI 

."

.." 
.m 

.""'A,i;""_ ,01' .... 
fL 

)" .'".'".OJ, .... .00'", "..-2,491 ,01<4,'" ."" 
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Dari data di ItU dapet dilibat bGhwa nilai t-statistik sanUll variabe:1 

bah..... model ini tidak mengaJaml masalah hcteroskcdastistas. 

D. UJI Stallstik Data 

I. Ujl Kfltl.plO Mood Cujl F) 

Uji ini dilakukan untuk mcngctahui blapimanakah penpruh dari vlll'iabel 

beba.'llerbadap variabcl teribt 5CQIC1I bc!$llffi&-Mma. Uji statistik F pada dasamya 

mmunjullan IIpIbh scmua variabcl bebas yang dim.sukhn dalam modd 

mempuoym pm&aruh secanl bcrJ8ltla-sama ICrbadap variable terikat. 

Evaluasi lerhadap signifikansinya dilatukan mtlalui rulai F·hitung. bila 

nilainya 5lllIla lltau melcbihl F·label dinyat.akan signifikan, dan scbaliknya bila 

Iebih kocil benuti tidak !ligniflkan. 

Tabc:14.19 Anava Tabel 

Mok' 
Sum of 

"""'" 
df M~..... f S.. 

, .......... 31,753 • ''''' J7,21S ........, 27,446 19' ,142 

T"" 59,1951 '" 
Tabel 4.19 mmunjukkan babwa nilai signifikansi kunma dan 0.05 alau mlai F· 

hituoa aCaIah 37,215 denpn nilai lisniflkans.i lcbib keeil dari 0,05 berarti 

hipolcsU: nihil ( Ho ) dilOJak dan hipolcsis a11ematif ( Ha ) dilerima. Artioya, 
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secara befsama.sama mem~ variabel kepuasan pelanggan Apo~k Kimia 

2. UJI Koefb5en Delummui (Uji R1) 

Koefisien dclenninasi (r) peda iotinya diJUDlbo untuk mtngUkur 

Kberapa jauh kcmnmpuan vari.abel beba dalam meneraqkan variabcl yllDll 

tcrikat. Pcngaruh bcrsama pc1ayanao dimensi Tangiblt (Xl). Rdiability (0). 

Responsi\'~ness (0), Alntrunt:e (X4). E.mpathy (X5) dan ProdllCt (X6) terhadap 

kcpullSilll pasien (Y) dijdaskan okb R'lIUIu determinasi. 

Tabe14.20 Tabel Uji R1 

""'" R RSq_ 
~t~R _ ""- Em'''f..- Durbin-

W_ 

I ,7)2" ". )22 Jmo 1.915 

Dalam tabel 4.20 diketahui odww 0..536 abIu 53.6 % (R':c 100%), kcpuasan 

pe1anuan di Apotc:k Kimia Fanna Bawn dipenpruhi oleh _iDMf tQng/blt, 

,tJ/lIbility, 'uponsil~lfUS, assurance, tmpothy dan product JeClll'a~-same. 

sisal'lya scb r 46.4% dipenpuhi oleh variabel xlain dimensi tenebut. 

3. PCDpruh Putial (Ujl- t) 

Uji-t dilakukan unluk mcl.ihat JlCIl&IUuh IDa$ina-masina vanabe! secara 

partial tcrhadap kepuuan ptlangpn di Apolck Kimia Farma Batam. 

psrsjal dijclaskaD mc1atul pc:namaan legresi yang diperolch. UNIV
ERSITAS TERBUKA
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T.llel <4.21 Hasil Uji RtJ.tUi Linear 

M""" 
Unstandudizecl 
eocmeialb 

0 SOl."" 

"""""....Codfl(:ienb ... , Sig. 

1 (COi_> 

Tqiblc 

Reliability 

Il.l!SpOlIIi__ ........ 

)" 
,090 

'",.. 
-,012 

>" 
,061 

,096 

,010 

,071 

,011 

,201

", 
-,010 

I," 
1,415 

2,919 

')"
-,153 

,073 

,139 

,"" 
,000 

,119 

Empllthy 

""'~ 

.,1)9 

,47-4 

,06' 

. 
.,216 

,455 

·),S07 

6,199 

,000 

,000 

.. OqlCudulI Variabk Kepga:san 

Dari tabcl 4.21 dapet disusun persamann regresi yang diperolcb : 

Y - 0,579'" O.09OXI + 0.281X1 + 0,284Xl -O,OIlx. -0,239X,'" O,414X4+e1. 

Persamaan ini dapat dijelaskan xb&gai bcriJrut: 

t.	 PtDprvh T~lllibl~ 

Dimensi TanglbI, memberibn pmpuh posltif terhadap kepuasan 

pelangpn scbc3ar 0,090. EvaJuasi si&inifJkmsi dilakukan rnelalui nilai 

pubablilitasnya, niw signifikansi (Sign) scb IT 0,139 lebih bc:sar dari 0.05, 

berarti pcni8JUb variabd Ttmgible ICfhIdap kqJIUISID pclanggan tidak sipifikan. 

Tampilan fisik bMgunan, beik interior dan eksterior tidalt terlaJu pcutina 

bqi pcnguojuna Apotek Kimia Farma Batam. lIaI ini diJatarbeiabDl,i olcb 

pcodidikan pclangpn Apotek Kimi. Fanna Batam, dimaaa 46" pclan&Jlll 

apotdt bClptooidikan IIlmatan SMA a1lIU diMwaMya. Kcmudian 55% pc1anuan 

apote.k &dalan kelompok dengan peoaeluaran blaya perbulan anlanl Rp. ]-3 juUl 
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atau berpenghasilan menenph bawah. Kelompot pelanggan seperti ini rnml8ll8 

tidak tcrIaIu mementingkan tampilll/l fuilt aeduna. Sehingp selayaknya Apotek 

Kimia Fanna 8aUIm tidak terIaIu robs I*!. perbalbn tampilan fmlt gedWl8 dan 

tampilM lisik bangIman yang lainnya. 

b. PCllprah 1lt/I.biliJy 

Oimeosi RtlWbi/ity rnemberikan pengaroh posilif lerbadap Ir:epuasan 

prlangpn seOc:sar 0,281, artin)" dimensi Reliability dapel mcninah1kan 

kcpuasan pc.langgan scbesar 0.281. Evaluasi sigini.tib1si dilakukan bc:rdasarkan 

probablilitas (P), nllm sianilikansi (Sign) xbesar 0.004 Iebih keeil dari O.OS, 

bmlrt.i pengaroh varillbel Rtllob;liJy tert.lap kepuasan pc.langgan adaIah 

signifikan. 

Secara umum rellab{/ity (tehandaJao) mcmpunylli pengaruh peolin& 

terhadttp kepuasan pdaJlill,ll\ eli Apolek Kimia t'anna Batam. Apotek setqai 

scboah IISlIba sektor kcsebaLao. sangat mcmcrlllkan kelwmdalan dalam penang.tII'IM 

obet-obewl dan pelayanao yang batualilall bcrlrmaan denpn produk yang 

diberibn. Secani spesifJ.k. pcnting.nya indikator nliobifily terbadap kualila'l 

pdayanan dapll dijdaskan sesuai label berikut : 

TabcI4.22 Rata-rllta nilai iodiwordimensi Reliability 

""'''''''' I. StaDdaT 111 ... 

2. a.. dibtriUol 
3, Waktu 
4. T '"j 

S. SoIusi 
6.Peft' .... 

Rala-nbnilai 

"""..,....... 
'" 
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TIbeI 4.22 menjdasbn bahwa obat yang diberikan dengan tepal mcmiliki 

nilai YaD& R:1alif tingi (4,16) di~naUn yang lain. lni membuktikan bah\llll 

apolck memertukan lenag.a yang handaI untuk meMngaDi obat-obatan yang 

diminta pasienl pclanggan. Ketepatan pembcrian obit merupokaD Ir.uoci dalam 

keberhasilan bisnil apotek. Selain itu. kClC'pl1lln pcnjclasan telIlaDg abal ranll 

dibcribn memilili nilai )'lII'I8 relatif bcsar (4,11). Ini mcnWJjullan bahWII 

pcnjelasan lenlang produk obat-obatan yang diberikan sanaat diperlukan oleh 

pellOW" IpOtet. DaIam kcdua hal ini, ApolC:k Kimia Farma sudah mcmbcrikall 

kcpuasan bIii pelanapnnYL Mc:skipun pada indiludor lain, yaitu waktu layllILllll, 

kctepatanjllDji dan pcmbcrian solusi yang tepat m.asih hanIs ditinahrh.... 

Dengan rnclihnl penlingnya kchaDdaIan Dry,wan apotck tcriladap 

pembtrian obal-obPfaIl dan penjelasan tenlallg obar-obai tcncbut, maka sudah 

lIelayllknya Apolek Kimia FImII Salam Icrus meningkalkan kcmwnpU'''l 

karyawannya dalam penguasaan ilm\! ke(annasian, sehingga pc:ngetahUID 

Iwyawan tentanll produk akan JemU.in benambllh. 

Pupnlll RtspOlU~ll~ 

DiIllC'Mi Rupomlvenus membcribn pcnpruh positif terbadap kqJUllSlU1 

pelanagan scbcsar 0,214, bcrarti dimensi RUpMSMMU dapel meningkatkan 

kepuasan pe1anuan ....... 0,284. Evaluasi siginifilcansi dilakukan berdasarbm 

probablililaS (p), niJai sianilikansi (Sign) scbcu! 0.000 Icbih kcc:il dari 0.05. 

bcrBIti pcnpruh variabeI RtsporulwttUS terhadap kepuasan pdanggan ada1aIl 
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Dimensi r'sponJlwMU (t.epat 1an&PP) -.pI berperagatuh tcrhadlp 

kepuasan pelangpn d.i apotek. Koodisi ke3chBtan pasienl pe:langgan cnemerlubn 

kce:epatan dalam pcnanpnan obl!-obatan yana akan diberikao kepada puieu 

sanpl berpengaruh teriIadap kepuasan pe1anuan di Apotek Kimia Farma. 

Untuk menjelaskan sccara Jebih spcsifik dari dimensi ruponsiWM$J, 

berikut ini data rata-rata nilai iDdikalor dIri ruponsivcffU.f (cqlIt talliillP) : 

Tabel4.23 Rat.n111a nilai indikator dimensi RtsponsiwffU.f 

Indilwor 
I.e _La 

2. lnformasi 
3. C lIIellIbul\l .. ~ 

RaIa-IlIIa I\ilai

." 

.IS 

40'". 
Tabel 4.23 menjcllSkaD bllhwa pelayanan yang djberikan Apolek IUmia 

FlIl'mI\ Batarn sudah dilakukan dengan eepaa (nilai - 4,16) dan pemberian 

informasi YM& lepat (nilai - 4,1S). Dua indiblor ini merupakan indikalor yang 

penq dalam bimis pcBpOlckan. Pclanggan IIpold: nIcan sanaat mernsa puas 

.bila obat yang diminta dapot dilayani dengan eepet dan dibc:rikan infonnasi 

YJlli Ieput. Sehingga kedua indiblOr ini pc:rlu ImIS mendapol perhalian dari 

seluruh kDryawan dan manajemen Apolek KUnia FIlI"Ila Batam. 

mempunyai jarinpn apotd: !erbanyak di Indonesia, telah mcmpunyai SBIU Jtandar 

opaasi dalam pelayanan obet-oballlll. KeeepUlIn pelayanan ~ salah SlItu 

toWs taptntina dalam standar pclayanan .-p. Apolek Kimia F~ te:1ab 

mtmiIiki SllIU aluran, apIlbila raep dilayani Iebib dari 1m. betas malil, maka 
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pc1aR&PD bcrhak meDdapetkan dislcon S,," dan apotek. f'ro&ram ini tclah 

dipublibsi terbub kcpada masyarakat 1UpI)'Ii masyankat dapat rnenaetahuinya. 

Program ini bertujuan aaar 3clurub karyawan apotek dapat mclayanai dc:npl cepal 

pennintaan pclanggan daD pelanggan pun dapllt kepastian waktu pelayanan 

pennintaan obBI-obatannya. 

Untuk meningkalkan ke<:epatan pcla)'lllWl dan ketepatan informasi yana 

diberikan, Apotek Kimi. farma Batam paiu merublh perilllku ~awannY' apr 

ber3ikap cepcu dalam fIIol"IWIi/'ni pamintaan pc1anuan dan mcngwlahn 

pclalihan kcpuasan pclaniPl\ schin. pclanggan akan lcrp"ashn dan akhim)'ll 

ApoId: Kimi' Fanna Batam alan rnenjadi wjuan utama pllla pc1anrwm obat

.......
 
d. PcnglrubAss_1Ia! 

Dimcns.i ..u.suro!ICC mcmberikan pcngaruh negatl( terbadap ttpuasan 

pclangan sebesar 0,012. berarti dimcns.i AssIrance dapI.l mmurunkan hpua$llll 

pdan&PJl xbesw" 0,012. Evaluui si&inifikansi dilakukan mclaJui nilai 

problIblilitasnya, nilai signifikansi (Sian) sebesar 0.879 lcbih bc:sar dari O.OS, 

bcrarti penaaroh variabel ~ terhadap kcpuasan pclllniPl\ adaIah lidak 

signifikan. 

Dimensi assurance (jamman) tidak .ignifikan berpengaruh tuhadap 

kepuasan pclanggan. Pdanaaao IJM'tI&ID&PP dimensi aJ1urclncc dalam pclayanID 

di Apotek Kimi. FlIrIIlII 8atam masib jauh dan harapannya. Indihtllr dimc:mj 

CUJIUOJ'tCC dapBt dilibat sepcrti bc:rikut ini : 
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rabc14.24 Raa·tata niLal iI_lihlor dlmensi As.rwrtllln' 

2. Pal "'"Ded'; 

J.' oIch cr 
4. Aman membel; obM; 

IWaonla Ililai 

.11 .,. 
'".17 

PcIana&M bclum melihat bahwa pelayanan yang diberikan Apolck Kimia 

Fuma Batam sudah dapat diperctl)'J. Pclayanan pun bclum dilakukan dengan 

peugetahunn ranK memadai dari .ury.wannya. Kebadiran apoteker dirasnklUt 

beJum sesuai dmpn harapan pd"0a8Ml dan pelanlt&ftll bclum merua aman 

rnembcli ~ di Apotdr: Kimia Farma 13atarn. 

TMiak $ianifikannya dimcnsi auurOftCI dahlm kepuasan pelanggan, 

dipmgaruhi olch kondisi pcndidilan dari pelatluan. PelMWUI JlIlli scbagian 

besar tamatan SMA, tidalt lJ"IeIl&Plggllp auwancr OlllTlinan) ini sebagai faktor 

yang mempengaruhi kepull$llD ptlatl£PL Pclangpn dari segmcn seperti ini 

hnnya mempriolaskao koodisi produk daripada dimensi anllrQltCt dalam 

Kcfabamao pclangaan lenUUtg kchadiraD apold:cr di suatu 1pOlck, IDa$ih 

bclum dikemhui oleh pelangpn. Padahal menUfUl Peraturan Pemel'intah No. 51 

tahun 2009, telltana Praktd: Pd:ajallll KerannasilUt di Apotck, peran Apolcl::er di 

apolck SlIIlgM diWljibbn uoluk manbcrikan layanan .b:farmasian. Pclanagan 

bclwn menpn&pp kdwli!1lll apotekcr di apottk ltu scba£ai sesuatu ran& SIIllpt 

apolcker di apolek. Qleh karma ~yaoan apoIck selama ini 5Udah biSll ~a1an 

tanpa kehadillUl apotcl;:er. pelloW" krmudian me:naanaaaP faktor kebadinln 
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apotcker ini ridak tetlalu pentina yang biSll mc:muasbn pelangpn kClio 

pclan&PD ICrsebut membcli ot.l-olllllan di apotek. Tantaogao besar blIgi Apolek 

Kimia FannI Bltam UIItuk meI'UbcIh kondisi Uti. sehingga kdlad.iran pata apolCker 

di IflOICk bisa mmjadi daya saina yaIli dapat. menarik minat pelanuan UIlluk 

berbelanja obat-obBlan ApOld: Kimia Farm. Batam. 

Dimensi Empulhy memberikan pcngaruh ncptif terbadap kqruasan 

pelanggan sebe:w 0.239, berarti dimensi Empathy dapat IIlCnunmlr:an tingbi 

kepuasan pclan&iJll1 sebesar 0,239. EvaJuasi siainifJkansi dilakukan melalui nilai 

pmbablilitasnya, nilni signilikansi (Sign) scbtsu 0.000 Icbih bc:sar dari 0.05, 

berarti pengaruh variabcl EmpuJhy terbadlIp kcpuasao pclangpn lIdaJab 

signilikan. 

terhadap kepuasao pelllll&PlJ. E1ffphoty atau perhllian penuh dari seluruh 

bryawan 8JXlld SlDgat dUwapkan oIdl J'ftl'll pc:langpn. Dalam kondisi knulitan 

kcvhalan YBJl& pclanggan hadapi, tentu abn memerlukan pertlalian penuh dati 

lcaryllwan lIpOId.: dalam penanganan obat-obatan men:b. 

lndikalor·indibJor,lIlpIIotydapal dilibal dalam label berikul ini : 

Tllbe14.25 Rata-rau. nilai indikator dimensi £trlpJwy 

""'.... 
I. rldat mcmbeda-I.c.:la1r_n t... 
2. MemaIwDi tebutuhIlI Lan 
J. s.tw menan i b:luhm 

RalHaI.l nilai 

'" '" 
'" 
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PclafiiPll sanpt memerlubn pahatian yana pmuh, pelanuan tidak 

mcDginginkan wttuk dibeda-bedahn daIam pclayanan, kebutuhannya dapM 

difahami denpn blW.: oleh karyawan IlpOtd dan karyawan lpolek dapat denpn 

SIIbar mcnaggapi keluhan-keluhan mereb. 

Berdawkan pe..aillllllll ~ linear, koostanta flmpalhy menunjukkan 

tatJda neptif: Hal ini menunjukkan babwa variabcl ini rnenurunkan kepua$llll 

pc:lanuan, mcskipun variabel ini berpmgarub lcrbadIIp kepuasan pellll&PR- 1m 

menunjukkan bllhwa pe!gOgpD IIpOldc tidalr. menjharapkaD pc:rbatian (flmphory) 

yang berlebihan dari karyawan apotck.. PeJanggan hanya memerlukan pcrtlalian 

r8ll& scWBjamya dari apo«:k, misalnya tidak dibeda-bednkan, difahami 

kcbul\Jhan.keburuhannya dan pdangpn dapat mensanukakan keluhan

kelubannya kepada karyawan apotck. 

t. PCDClnlb Product 

Dimcnsi Produd memberikan pcngaruh positif lem.dap kepuuan 

pe1anuan scbesar 0.474, berarti dimefl!li Product dapat menin&kalkan kepuasan 

pdanaaan sebcsar 0,474. Evaluasi siJiniftkao$i dilakukan melalui nilai 

probebI.ilitasllya, nilai sipifikansi (Sign) Itbcsar 0,000 lcbih kedl dari 0.05, 

benuti pmaaruh variabel Produc:t tcrbadap kepoasan pdllQ&&llll Q1ah 

signifikan. 

Dimemi prodw:t (obal-obataD) dall1lll memuashn pcllUlaaan di IpOIek 

sanpt berpmgaruh besar. Apotd. riP&ti aar.nB dalam pmjua1an obat-obatan 

bal'\Is meqjamin bahwa produl: IenIldia dmpn 1t-nJkap, xsuai dc:npn kebutuhan, 

variasinya ballyak xrta mempunr-i produk layanan racikan ylllli memadaj 
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Produk mmrpabn modal ulamI dalam bisnis obit di apotek. KqJere8YIWI 

pelanUan akan berkurang, kaib obat-ot-tao tidak terscdia lengkap di apotcL 

Berikut iodikator·indibtor dimmsi product (obet-obatan): 

T1lbe14.U Rata-rata nilai indikator dimensi Prot.Juet 

lndikator Rata-rata nilai 

I. Produk oo.t-OOelan '"~ 
2. Produk IeSU&i kdluluhan '".11 

41' 

Tabcl 4.26 memperlihatkan bahwa produk yang Icngkap, sesuai dengan 

kebutuhan pelanl&llllo dengan produk yang bc:rvuiasi sma memiliki produk 

layanan racWan obat merupakan indikatcw·indikalor yang hams dipenuhi di 

xbuab apolek.. Semua indibtor terxbut sangal bcrpcngaruh terbadap k~ 

pc:Janggan di apot:ek. 

APOld: Kimia Farma Balain sudah selayllkn)'ll mempcrhatikan dimemi ini 

jib menainamun menjadi {tade,. dalam bisnis perapottUn. Apotek Kimia 

Farma haNs lerus meleog.Upi produtnya denglIIl merespons sttiap pennintaan 

produk dari peJangpnnya. Setiap produk yanl lelah diiklankan baNs sclalu 

lmedia di apotek.. ~Ianwn akan mcnjlldi pembcli !lCtia ket.ib produk yang 

dimintanya sclalu laSedia di lpetelt. 
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KESIMPULAN DAN SARAN
 

5.1 Keslmp.lall 

I.	 BcnIasarl:an anaIisa uji-F dapet disimpWkan bahwa variabel TDIlgIb/" 

Reliability, Ruponsmnus, ..us1ll"1UICf', Emphuty dan Product ~ 

bc:rsama-suna IDCIllpal&lInIh kepuasan pc1aJl&pn Apolck IGmia 

f_ ....... 

2.	 Hasil uji dctermioasi (uji RJ 
) menunjulkM bahwa variabcl Tangible, 

Rtliabmty. RtsponsiwftUS, AJ,strlUlCf'. £mpJtary doll Produt;I hanya 

berpmprub 53,6% tc:rbadap kepull.5all pelanggan Apolek Kimia 

f_ ...... 

3.	 Hasil Analisa Reglai Linear menunjukbn bahwa hanya variabel 

Re/iobillty (kJtandalQn), RupoIISMIWR (Ctpm langgap). EmphaIy 

{jMrhaJlanj dan Prodw:t (obat-oboJmr) berpcnpruh signifihn 

tc:rbadap kepuasan pelangpn dan Tcmglbl, (lampi/an fuii) serta 

A.u/ilWlCe Q(l1rti_) tidak berpengaruh signiflkan tc:rbadap kepuasan 

pclaolP" di Apotclr: Kimi. Fanna 8atam.. 

5.1 SUaII 

I.	 Pcrlu pcoeJitian ptDiINb laiD xbcsar 46,4% untuk menjt1ahul 

dimc:nsi lain JMa mempcogaruhi kepouan pclangpo Apotck Kimia 

f_ ...... 

10' 
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2.	 Dimensi Re//DbiJif)' (UhandtJfan), RtsponsiwMU {(AfXIl UInggap). 

£mpIttJty ~rhatil1ll} dan ProdIId (obuJ-obatan) bclpengarnh 

signifikan terhadap lr:epua$8fI maD disarankan pihak maoajemen 

Apotek Kimia faem. BaWD 1mM: Iebih rnefliinvestasikan modalnya 

daIam mden&bPi produk (Obal-obalall) dan peJ.tihan sumbcr daya 

3.	 J>imcnsi Tangible (tampilan fisik) dan assurance (jaminan pelayanlln) 

tidak: berpcnprub sianifikan dalam kepuasao pc1anuao. schingp 

disaJankan I:8&i Apotek Kimia FlImIlI untuk tidak IcrIalu fokus pada 

pabllikan $If1In& dan prnsamn apottk. 
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Kq:t6dI yth
 

Bapak/lbulSdr{i) Pellll'lggan ApolCk JGmia F~
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Schubungan denglll'l penelitian Saya tmtaDg kepuasan pelanggan di Apou:k Kimia 

Farma Batam, bcnama ini kami mohon k~iaan BapakllbulSdr(i) rnc:luanskan 

wnktu sejenak untuk mengisi lernbBr pertanyaan (kucsioner) di ","",-ah bu. 

Penelitian ini dimaksudkan unluk rnc:lihat lcuaIitas layanan yllng dibcrikan Apotek 

KUnia FlIfTI1l kepadD pelanaaanoya )'IllIg kemudian hasilny akan meqjlttli masnkan 

bagi manajemc:n Apolek Kinm Fanna Balain <Warn rangb meningblkan kualitas 

pelayllnM kepadtl pelangpn. Sellin ilU, penelilian ini dimak9"'hn sebepi salu 

persyllnllan ber:keDllllll dengan lups akhir (ftsis) Saya dalam DlCnyelesaikan Jludi 

p&da Progmm Pasca Saljll.Dll Magi$lCf Manajanm Univenitas Tcrbuk.a Indonesia. 

AW bBntuan dan partisipusi Bapa1:flbuISdr(i), saya ucapkan terima kasih. 

Ilatam. April 201 I 
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