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ABSTRAK 

 

Judul Laporan Akhir ini adalah “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Apotek R’Fia Lestari Palembang.  Penetlitian ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas pelayanan yaitu 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fasilitas berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Apotek R’Fia Lestari Palembang.  Sampel yang 

diambel sebenyak 60 responden.  Berdasarakan hasil penelitian, diperoleh 

persamaan regresi sebagai berikut:  Y = 3,465 + 0.797X1 + 0,804X2 + 0,141X3 + 

0,959X4 + 0,421X5 .  Berdasarkan analisis data statistik, indikator-indikator pada 

penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat realibel.  Pada analisis regresi 

berganda variabel bebeas yang paleng dominan terhadap kepuasan pelanggan 

adalah jaminan (X5).  Penelitian ini hanya membatasi pengaruh kualitas 

pelayanan Apotek R’Fia Lestari Palembang terhadap kepuasan pelanggan.  Untuk 

peneliti selanjutnya disarankan melakukan penelitian dengan memasukkan 

variabel lain diluar variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 

fasilitas sehinggap dapat memberikan pengetahuan dibidang pemasaran. 

  

Keyword:  Apotek R’Fia Lestari Palembang, Kualitas pelayanan, Kepuasan 

Konsumen 
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ABSTRACT 

 

 The title of this Final Report is "The Influence of Service Quality on 

Consumer Satisfaction at the R’Fia Lestari Palembang Pharmacy. This study aims 

to determine whether the dimensions of service quality, namely reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and evidence of facilities influence the 

customer satisfaction of Pharmacy R’Fia Lestari Palembang. Samples that were 

sampled were 60 respondents. Based on the results of the study, the regression 

equation is obtained as follows: Y = 3.465 + 0.797X1 + 0.804X2 + 0.141X3 + 

0.959X4 + 0.421X5. Based on the analysis of statistical data, the indicators in this 

study are valid and the variables are realistic. In the multiple regression analysis 

the variable bebeng dominant to customer satisfaction is a guarantee (X5). This 

research only limits the influence of the service quality of the R’Fia Lestari 

Palembang Pharmacy on customer satisfaction. For further researchers it is 

recommended to conduct research by including other variables outside the 

variables of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and facilities to be 

able to provide knowledge in the field of marketing. 

  

Keyword: R’Fia Lestari Palembang Pharmacy, Service quality, Consumer 

Satisfaction 
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