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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa tesis ini merupakan karya pribadi dan bukan
merupakan kutipan dari karya tulis yang telah ada sebelumnya. Semua yang tertulis baik
data, teks, tabel, gambar, analisis, kesimpulan dan rekomendasi (kecuali yang telah secara

tertulis diacu) dalam tesis ini adalah murni karya saya dan merupakan hasil kerja pribadi

Yogyakarta, Februari 2006

(Andy Ardiyanto)
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INTISARI

Penulisan karya tulis ini diharapkan akan dapat membantu apotik Kranggan dalam
usahanya mempertahankan keberadaannya dalam kompetisi dengan apotik — apotik yang
lain yaitu dengan cara pengaturan hubungan dengan pelanggan yang ditujukan untuk
mencapai kesetiaan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk melihat kualitas pelayanan
di Apotik Kranggan Yogyakarta.

Dalam penelitian ini dilakukan uji validitas menggunakan analisa butir, uji
reliabilitas menggunakan teknik Hyot dan uji kualitas pelayanan dengan menggunakan
analisa SERVQUAL. Data dikumpulkan dengan wawancara dan observasi yang
ditujukan pada manajer dan petugas. Kuisioner diberikan kepada 100 orang konsumen
Apotik Kranggan Yogyakarta.

Faktor — faktor yang diteliti adalah kehandalan, respon, jaminan, sikap dan
tampilan fisik, dimana kelima faktor tersebut diatas adalah merupakan S variabel kualitas
pelayanan. Hasil yang didapat dari penelitian ini adalah bahwa kualitas pelayanan di
Apotik Kranggan tidak baik. '

Kata Kunci : pengaturan hubungan dengan konsumen, kesetiaan pelanggan,
kualitas pelayanan, analisa SERVQUAL

FERPUSTAKAAN



ABSTRACT

This tesis aims at helping Apotik Kranggan’s effort to survive it’s existence in the
competition with other chemist’s shops by using consuiet relationship management to
their consumers so that consumer loyalty will be reached. This research aims at exploring
the service quality at Apotik Kranggan Yogyakarta.

Validity test using factor analysis, reliability test using Hyot technique and
SERVQUAL analysis will be used in this research. Data is collected by interview as well
as observation aimed at manager. The questioners is sent to 100 consumer of Apotik
Kranggan Yogyakarta.

Factors that is studied are reliability, responsiveness, assurance, empathy and
tangibles, which all the factors that is mentioned above are the variables of service
quality. The result of this research is the service quality at Apotik Kranggan Yogyakarta
is not good.

Kata Kunci : Consumer Relationship Management, Consumer Loyalty, Service
Quality, SERVQUAL Analysis
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