ABSTRAK

Di Indonesia, bergeraknya kembali sendi-sendi ekonomi setelah sempat
terhambat pada saat krisis ekonomi dan politik pada rentang tahun 1997-1998 telah
membawa atmosfir baru yang baik di berbagai sektor. Salah satu sektor industri
yang cukup menjanjikan adalah industri farmasi. Oleh karena itu perlu diketahui
bagaimana cara suatu Perusahaan Farmasi membangun competitive advantage
untuk unggul dalam persaingan di Indonesia dan mengetahui apakah operation
management merupakan salah satu faktor yang menjadikan suatu perusahaan
farmas unggul dalam competitive advantage di Indonesia. Beberapa teori dari
sumber-sumber literatur yang ada, menyimpulkan bahwa unjuk kerja suatu
perusahaan, ditentukan oleh service quality (servqual) yang baik dari suatu
perusahaan maka penelitian ini menggunakan metode ini dalam mencari keunggulan
kompetitif dari perusahaan-perusahaan farmasi yang telah mempunyai unjuk kerja
keuangan yang baik. Hasil dari penelitian ini adalah bahwa keunggulan unjuk kerja
keuangan PT. Merck Indonesia Tbk diantara perusahaan-perusahaan farmas
lainnya yang diuji lebih disebabkan oleh tingkat profitabilitasnya yang paling tinggi.
Ada hubungan antara keunggulan performa keuangan suatu perusahaan farmasi di
Indonesia dengan service quality. Semua kategori kelompok responden (rumah sakit,
apotek dan dokter) sama-sama perlu mendapat perhatian dari perusahaan farmasi.
Semua wilayah di Indonesia juga harus diperhatikan oleh perusahaan farmasi baik
kota besar maupun kecil. Teori lima service dimensions dapat digunakan dalam
industri farmasi di Indonesia tetapi untuk menghasilkan unjuk kerja keuangan yang
baik harus diiringi dengan unjuk kerja operasional yang baik pula.

Kata Kunci: Service quality, competitive advantage, unjuk kerja keuangan.
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