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Disusun oleh :
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NPM : 99 03 11804
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INTISARI

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan pada Apotek K 24 di Yogyakarta.

Obyek penelitian adalah konsumen Apotek K 24 Yogyakarta. Jumlah
responden yang diteliti berjumlah 100 orang. Data diperoleh dengan wawancara,
menyebarkan kuesioner, dan observasi. Analisis data menggunakan analisis
persentase, importance performance analysis, diagram kartesius dan chi square.

Hasil analisis ini didapatkan dengan mengukur tingkat kesesuaian antara
kepentingan dan penilaian responden terhadap kinerja Apotek K24 kemudian
mengukur rata — rata penilaian kinerja dan kepentingan setiap item yang ada
dalam dimensi kualitas pelayanan. Kemudian dari hasil perhitungan tersebut,
dapat diketahui lima dimensi kualitas pelayanan masuk dalam empat kuadran
diagram kartesius, sehingga dapat diketahui dimensi mana yang memuaskan dan
tidak memuaskan pelanggan. Kemudian dianalisis juga perbedaan tingkat
kepuasan konsumen dilihat dari segi jenis kelamin, golongan usia dan tingkat
pendidikan, supaya pihak Apotek K24 dapat lebih meningkatkan tingkat kepuasan

konsumen dari semua segi.

Kata kunci : kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan
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