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ABSTRAK

Roby Satria: Faktor Dominan yang Mempengaruhi Kepuasan
Konsumen Dari Kualitas Pelayanan di Apotek Vibra
Padang dengan Menggunakan Analisis Faktor

Apotek adalah suatu tempat dilakukan pekerjaan kefarmasian dan
penyaluran perbekalan farmasi kepada masyarakat yang tidak terpisahkan dari
sistem pelayanan kesehatan rumah sakit dan terorientass kepada pelayanan
konsumen yang mengacu kepada pelayanan kefarmasian. Berdasarkan hasil
observas dan wawancara dengan beberapa orang konsumen Apotek Vibra Padang
diperoleh informasi bahwa sebagian konsumen merasa puas terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan, namun masih terdapat keluhan mengenai kondisi
bangunan, kurang bersih dan kerapian apotek, pelayanan yang kurang maksimal,
dan kurangnya respon pegawai terhadap kebutuhan konsumen. Faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan Apotek Vibra Padang adalah: bukti langsung
(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (emphaty). Salah satu analisis statistik yang dapat melihat
pengaruh faktor-faktor yang menentukan kepuasan konsumen adalah anaisis
faktor. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa yang
mempengaruhi  kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan di Apotek Vibra
Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian terapan. Populasi penelitian adalah
seluruh konsumen Apotek Vibra Padang. Sampel berjumlah 96 orang, teknik
penarikan sampel yang digunakan adalah menggunakan metode accidental
sampling. Instrumen yang digunakan adalah kuesioner yang terdiri dari 16
variabel. Data yang diperoleh diolah menggunakan analisis faktor.

Hasil penditian ini  menunjukkan bahwa, faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan di Apotek Vibra
Padang ada sembilan faktor yaitu: faktor rasa aman saat pembelian obat dan
kesopanan pegawai, kesigapan dan respon cepat pegawai, pengaaman dan
tanggung jawab pengawai, penampilan dan tanggung jawab pegawai, kondisi
apotek dan sikap pegawai, penampilan dan kelengkapan obat-obatan, pelayanan
yang tepat dan benar, pengawasan apoteker dalam pembelian obat, objektivitas
pelayanan, dan perhatian terhadap keluhan konsumen.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kesehatan merupakan suatu keadaan dimana kondis diri individu baik
fissk dan psikis berjalan dengan lancar. Kondisi tubuh yang sehat adalah
keinginan semua manusia baik secara pribadi, kelompok, ataupun masyarakat.
Jika seorang manusia berada dalam keadaan sehat, maka segala aktivitasnya
akan berjalan dengan lancar. Oleh karena itu, dalam rangka mewujudkan
masyarakat yang sehat secara optimal maka diupayakan berbagai cara, saah
satunya yaitu mewujudkan pelayanan kesehatan. Salah satu pelayanan kesehatan
yang ada adalah pelayanan apotek.

Apotek adalah suatu tempat tertentu, tempat dilakukan pekerjaan
kefarmasian dan penyauran perbekalan farmasi kepada masyarakat. Apotek juga
merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari sistem pelayanan kesehatan rumah
sakit dan terorientas kepada pelayanan konsumen yang mengacu kepada
pelayanan kefarmasian. Penyediaan obat serta perbekalan farmasi dapat meliputi:
obat, bahan obat, obat asli indonesia, alat kesehatan dan komestik (Romdhoni,
2008: 1).

Apotek Vibra merupakan salah satu apotek yang berada di Kota Padang
yang didirikan pada tahun 2006. Apotek Vibra bertempat di daerah Belimbing

yang tempatnya sangat strategis yaitu berada di pasar Belimbing yang pada



umumya orang pastinya berlalu lalang di kawasan tersebut, dan di depan Apotek
Vibra juga terdapat minimarket yang cukup besar sehingga setiap orang yang
keluar dari minimarket pasti melihat keberadaan Apotek Vibra tersebut. Dengan
kata lain bisa dikatakan keberadaan Apotek Vibra sudah diketahui bagi
masyarakat Belimbing.

Setelah melakukan observasi di Apotek Vibra pada tanggal 6 Mei 2013,
umumnya konsumen mengeluhkan kondisi bangunan, yang mana dapat dilihat
bahwa gedung yang digunakan adalah masih gedung lama. Kurang bersih dan
kerapian apotek, dapat dilihat bahwa tidak semua obat tersusun dengan rapi.
Pelayanan yang kurang maksimal, dapat dilihat bahwa terkadang tidak semua
orang dapat terlayani dengan maksimal dekarenakan ramainya orang membeli
obat. Serta kurangnya respon pegawai terhadap kebutuhan konsumen, terkadang
hal ini dapat terjadi pada saat konsumen ramai membeli obat.

Disis lain konsumen juga merasa puas terhadap kelengkapan obat-
obatan, pada umumnya obat yang dicari konsumen tersedia di Apotek Vibra dan
konsumen merasa puas terhadap ha itu. Pegawai berpenampilan rapi, dapat
dilihat dari setiap pegawal memakai seragam yang rapi setiap harinya. Pelayanan
yang sopan, dapat dilihat bahwa dengan kesopanan pegawai dapat dengan mudah
berbaur pada setiap konsumen yang datang. Memberikan rasa aman dalam
membeli obat, hal ini dapat dilihat dari konsumen tidak merasa was-was saat
membeli obat. Serta objektivitas dalam memberikan pelayanan, hal ini dapat

dilihat dari pegawai selalu mendahulukan setiap konsumen yang datang terlebih



dahulu, walaupun konsumen yang datang kemudian menggunakan kendaraan
yang mewah. Berdasarkan dua hal tersebut peneliti tertarik untuk mengangkat
masalah ini dalam penelitian, maksudnya untuk mengetahui bagaimana keadaan
pelayanan yang ada di Apotek Vibra Padang yang sebenarnya.

Dewasa ini meningkatnya kesadaran dan pengetahuan masyarakat tentang
kesehatan juga mendorong masyarakat menuntut pelayanan kesehatan termasuk
pelayanan di apotek. Pelayanan yang diberikan oleh apotek yaitu berupa
pelayanan secara cepat dan tepat kepada konsumen. Di samping itu juga
memberikan salam, sapa, dan bersikap sopan santun kepada setiap konsumen
yang datang sehingga konsumen merasa nyaman saat berobat.

Bentuk pelayanan yang diberikan oleh apotek, menyebabkan konsumen
dapat menilai sendiri pelayanan kesehatan yang diberikan oleh apotek tersebut.
Apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan konsumen,
maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya. Dampak buruk akibat
pelayanan yang kurang memuaskan yaitu konsumen yang tadinya dapat sembuh
menjadi terhambat kesembuhannya karena malas untuk berkunjung ke apotek
tersebut lagi. Konsumen akan mempunyai pandangan negatif terhadap apotek
tersebut, dan menyebabkan jumlah konsumen yang datang untuk membeli obat
akan menurun karena akan lebih memilih untuk membeli obat ke apotek lain.

Kualitas tingkat pelayanan tehadap kepuasan konsumen menyangkut
managjemen apotek secara menyeluruh. Dapat dikatakan bahwa di zaman yang

penuh dengan teknologi ini pemikiran ilmuwan tertuju pada pelayanan kesehatan



yang berkualitas. Pelayanan yang berkualitas merupakan tuntutan secara
eksternal dan internal. Secara ekternal pelayanan merupakan kemutlakan di
dalam perkembangan IImu Pengetauan dan Teknologi (IPTEK) yang kuasa
menenggelamkan elemen-elemen yang tidak mampu bersaing karena kapasitas
yang tidak memenuhi kualifikasi persaingan (Purnaweni, 2004).

Kualitas pelayanan jasa diukur dari dimens kualitas. Zeithmal (1988:23)
menyatakan bahwa dalam menilai kualitas jasa/pelayanan, terdapat sepuluh
ukuran kualitas jasa, yaitu: tangible (bukti langsung), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), competence (kemampuan), access (kemudahan),
courtesy (keramahan), communication (komunikasi), credibility (kepercayaan),
security (keamanan), dan understanding the customer (pemahaman pelanggan).
Namun, dalam perkembangan selanjutnya dalam penelitian dirasakan adanya
kualitas pelayanan yang saling tumpang tindih satu dengan yang lainnya yang
dikaitkan dengan kepuasan konsumen. Selanjutnya oleh Parasuraman (dalam
Tjiptono, 1998:70) mengatakan dimensi pokok dalam pelayanan meliputi bukti
langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance) dan empati (emphaty).

Bukti langsung (tangible) adalah penampilan fisik apotek. Keandalan
(reliability) adalah kemampuan pegawa apotek untuk melaksanakan janji
dengan terpercaya dan akurat. Daya tanggap (responsiveness) adalah
kemampuan pegawai untuk menanggapi dan melakukan sesuatu yang diinginkan

dan dibutuhkan konsumen. Jaminan (assurance) adalah pengetahuan pegawai



apotek yang dapat menimbulkan kepercayaan dari konsumen terhadap apotek.
Empati (emphaty) adalah ketersediaan apotek untuk peduli, memberikan
perhatian pribadi kepada konsumen dan memberikan kenyamanan.

Pada penelitian ini, bukti langsung (tangible) meliputi kondisi bangunan,
kelengkapan obat-obatan, penampilan pegawai, dan kebersihan dan kerapian
apotek. Keandalan (reliability) meliputi sikap pegawai / apoteker, pelayanan
yang tepat dan benar, dan pelayanan Informasi obat. Jaminan (assurance)
meliputi rasa aman saat membeli obat, kesopanan pegawai, pengalaman pegawai
memberikan pelayanan, dan tanggung jawab pegawa dan apoteker. Daya
tanggap (responsiveness) meliputi respon cepat pegawa terhadap kebutuhan
konsumen dan kesigapan pegawai terhadap keluhan konsumen. Empati
(emphaty) meliputi objektivitas pelayanan, pengawasan apoteker dalam
pemberian obat, dan perhatian terhadap keluhan konsumen.

Bukti langsung yang baik, apabila tidak didukung oleh kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati tidak akan mampu untuk menciptakan kepuasan
bagi para konsumen apotek. Data tanggap yang tinggi apabila tidak didukung
oleh bukti langsung yang baik, kehandalan, jaminan dan empati yang lebih juga
tidak mampu untuk menciptakan kepuasan bagi para konsumen apotek. Semua
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen saling memiliki
keterkaitan antara satu dan yang lainnya. Oleh sebab itu, untuk melihat pengaruh
faktor-faktor tersebut secara keseluruhan, analisis statistika yang dapat digunakan

untuk mengetahui hubungan internal antar faktor-faktor yang mempengaruhi



kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan di apotek Vibra Padang adalah
analisis faktor. Analisis faktor adalah suatu metode statistika multivariat yang
mencoba menerangkan hubungan antar sgjumlah faktor- faktor yang saling
ketergantungan antara satu dengan yang lain sehingga dapat dibuat satu atau
lebih kumpulan faktor yang lebih sedikit dari jumlah faktor awal. Analisis ini
bertujuan untuk mengetahui hubungan interkorelasi di antara sgjumlah besar
variabel dengan cara mengidentifikasi satu set dimens pokok yang sama.
Berdasarkan uraian di atas, maka dilakukan penelitian yang berjudul
“Faktor Dominan yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Dari Kualitas

Pelayanan di Apotek Vibra Padang Dengan Menggunakan Analisis Faktor”

. Batasan Masalah

Agar masalah dalam pendlitian ini lebih terfokus dan sesuai dengan yang
dituju, maka penelitian ini difokuskan pada faktor pelayanan kesehatan yang
terdiri dari: faktor bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, empati, dan
jaminan dari kepuasan konsumen di Apotek Vibra Padang menggunakan

andisis faktor.

. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah “Faktor-faktor apa yang mempengaruhi kepuasan konsumen

dari kualitas pelayanan di Apotek Vibra Padang?”



. Tujuan Pendlitian
Berdasarkan batasan dan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa yang mempengaruhi kepuasan

konsumen dari kualitas pelayanan di Apotek Vibra Padang.

. Manfaat Pendlitian

Manfaat dari penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut:

1. Sebaga sarana penambah pengetahuan peneliti dan pembaca tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan di
Apotek Vibra Padang.

2. Sebaga bahan informas bagi Apotek Vibra Padang dalam melakukan
perbaikan terhadap sistem layanan yang ada saat ini.

3. Sebaga bahan referensi bagi penelitian selanjutnya.



BABV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data, dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan

Apotek Vibra Padang ada sembilan faktor yaitu faktor rasa aman saat

pembelian obat dan kesopanan pegawai, kesigapan dan respon cepat pegawal,

pengalaman dan tanggung jawab pengawai, penampilan dan tanggung jawab
pegawai, kondis apotek dan sikap pegawai, penampilan dan kelengkapan
obat-obatan, pelayanan yang tepat dan benar, pengawasan apoteker dalam
pembelian obat, objektivitas pelayanan, dan perhatian terhadap keluhan
konsumen.
B. Saran
Adapun saran dari penelitian ini adalah:

1. Daam upaya peningkatan mutu pelayanan, maka perhatian terhadap
keluhan konsumen yang terlebih dahulu harus ditingkatkan, karena
memberikan pengaruh dominan dalam menentukan kepuasan konsumen
dari kualitas pelayanan di Apotek Vibra Padang.

2. Aga penditi sdlanjutnya dapat melakukan analisis faktor terhadap

masal ah-masalah lainnya.
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