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ABSTRAK

Ali Ibrahim / 21 2013 046 / 2017 / Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian Obat Di Apotek H.Alex Surulangun.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Obat Di Apotek H.Alex Surulangun?
Tujuannya adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian Obat Di Apotek H.Alex Surulangun,

Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Pelanggan Apotek H.Alex
Surulangun di ambil sejumlah 95 sampel dengan teknik purposive sampling. Data
yang digunakan adalah data primer. Teknik pengumpulan data berupa kuesioner.
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis data kualitatif dan kuantitatif.
Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda pada varibel Bukti Fisik
(X)), Keandalan (X,), Daya Tanggap (X;3), Jaminan (X4), Empaty (Xs) terhadap
keputusan pembelian (Y) dapat digambarkan dengan persamaan Y=2.999+
0.l82X1+-0.241X2+0,212X3+-0.327X4+0,877X5. Hasil hipotesis menunjukan
Fhitung (20,610) > Fues (2,762) berarti H, ditolak dan hasil H, diterima yang artinya
terdapat pengaruh yang signifikan anatara Kualitas Pelayanan (X) terhadap
Keputusan Pembelian Obat Di Apotek (Y)

Kata kunci : Kualitas Pelayanan,Keputusan Pembelian Obat Di Apotek

Xiv




ABSTRACT

Ali Ibrahim / 21 2013 046/2017/ The Influence of Service Quality toward
Drugs Desicion Buying at Apotek H. Alex Surulangun.

The formulation of the problem was there was any Influence of Service
Quality toward Drugs Desicion Buying at Apotek H. Alex Surulangun. The
objective was to determine the effect of Service Quality toward Drugs Desicion
Buying at Apotek H. Alex Surulangun.

This research used associative research. The Customers Apotek H.Alex
Surulangun was taken some 95 samples. Data purposive technique used data
primer by using questionnaire .Method in Collecting the data in the form of data
analysis used qualitative data analysis and quantitative .The methodin analyzing
the data used multiple linear regression.

Based on the results of multiple linear regression analysis on the
variables Physical Evidence (XT1), Reliability (X2), DayaTanggap (X3), Security
(X4), Empaty (X5) on purchase decisions (Y) can be described with 0,182X,
persamaanY = 2999 + -0,241X, 0,212X; + 0,877Xs - 0,327X4. Results hypothesis
menunjukan Fhitung (20.610) > F table (2.762) means that Ho was rejected and y,
was accepted. It mean that there was significant influence toward quality
service(X) of the Drug Purchasing Decisions In Pharmacy (Y)

Keywords: quality service, Drug Purchasing Decisions In Pharmacy



BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Dunia usaha, baik produksi maupun jasa selal‘u dihadapkan pada
persaingan. Perusahaan harus mengadakan perbaikan dan peningkatan secara
berkala agar dapat memenangkan persaingan. Salah satunya adalah melakukan

peningkatan kualitas pelayanan sesuai dengan kualitas barang dan jasa yang akan

diberikan pada konsumen.

Perwujudan penanganan kesejahteraan masyarakat khususnya dalam
bidang kesehatan memerlukan sarana penunjang usaha pelayanan kesehatan
melalui penyediaan obat-obatan, salah satunya adalah apotek. Apotek dituntut
untuk selalu membangun kualitas pelayanan yang baik agar mampu bersaing
dalam pasar untuk mempertahankan konsumen dan juga mencari konsumen.
Kualitas pelayanan merupakan salah satu cara yang bisa di diterapkan dalam

membentuk persepsi konsumen.

Banyak manfaat yang diterima oleh badan usaha Jika tercapai tingkat
kepuasan pelanggan yang tinggi. Tingkat kepuasan yang tinggi dapat
meningkatkan keputusan pembelian konsumen dan mencegah perputaran
konsumen. Tentunya setiap badan usaha meminimalkan ketidakpuasan

konsumen dengan memberikan pelayanan yang semakin hari semakin meningkat.




Sebagai pemilik apotek, pimpinan dalam menjalankan kegiatan
pemasaranya tidak hanya dituntut sekedar menjual produk obat-obatan yang
berkualitas dan menetapkan harga yang bersaingan tetapi pemilik apotek juga
bisa memberikan semangat dan pengarahan kepada para pegawainya agar dapat
berkomunikasi dengan baik pada konsumen secara efektif guna untuk memenuhi
kebutuhan, keinginan dan membantu memecahkan masalah yang sedang
dihadapi konsumen. Masyarakat selaku konsumen pembeli produk obat-obatan
tidak begitu saja membeli produk tanpa mempunyai pertimbangan terlebih
dahulu tentang hal-hal yang dapat mempengaruhi mereka dalam pengambilan
keputusan pembeliaan. Selain itu dalam proses pengambilan keputusan
pembelian tidak hanya berakhir dengan terjadinya transaksi pembeliaan, akan
tetapi diikuti pula oleh tahap perilaku pembeli. Pada tahap ini lah konsumen akan
merasakan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan tertentu akan mempengaruhi
perilaku berikutnya dalam memutuskan pembelian. Konsumen yang merasa puas
cenderung akan akan menyatakan hal-hal yang baik tentang produk dan

perusahaan yang bersangkutan kepada orang lain.

Peran yang berkualitas dari suatu apotek dibutuhkan dalam rangka
memberi pelayanan yang dapat memberikan hasil yang sesuai dengan apa yang
diharapkan atau diinginkan konsumen. Hal inj Juga tidak terlepas pada apotek
H.Alex Surulangun yang bergerak dalam bidang jasa penjualan produk obat-

obatan yang tentu saja bertujuan untuk memberikan pelayanan yang sebaik




mungkin kepada konsumen baik dari segi produk, fasilitas, maupun pelayanan,

Konsumen diharapkan memutuskan pilihannya untuk membeli di apotek

tersebut.
Tabel 1.1
Jumlah Konsumen Apotek H.Alex Surulangun
Bulan November 2015 — Maret 2016

No Bulan Jumlah Konsumen A’

1 November 329 T

2 Desember 356 ]

3 Januari 433 |

4 Febuari 447 '

L S Maret 461

Sumber : Apotek H.Alex Surulangun

Berdasarkan Tabel 1.1 diketahui bahwa jumlah konsumen perbulan dari
bulan november 2015 — desember 2015 mengalami penurunan. Hal ini
diakibatkan persaingan apotek yang semakin tinggi dimana persaingannya
memberikan pelayanan yang semakin baik. namun pada bulan januari 2016 —

maret 2016 jumlah konsumen perbulan mengalami peningkatan.

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan di atas maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan Judul Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Keputusan Pembelian Obat Di Apotek H.Alex Surulangun.




B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas. maka perumusan masalah
dalam penelitian ini adalah Adakah Pengaruh Yang Signifikan Kualitas

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Obat Di Apotek H.Alex Surulangun?

C. Tujuan Masalah

Berdasarkan perumusan masalah di atas. maka tujuan penelitian ini
adalah Untuk mengetahui Pengaruh Yang Signifikan Kualitas Pelayanan

Terhadap Keputusan Pembelian Obat Di Apotek H.Alex Surulangun.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang
selama ini diperoleh selama perkuliahan, khusus nya dalam konsentrasi

pemasaran.

2. Bagi Lokasi Penelitian
Sebagai bahan masukan bagi pemimpin apotek H.Alex Surulangun
berkaitan dengan seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap

keputusan pembelian konsumen.




Bagi Almamater

Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu refrensi untuk penelitian

selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik yang relatif sama.
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