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ABSTRAK 

 

Dalam dunia bisnis  saat ini khususnya bisnis dalam bidang farmasi seperti 

halnya apotik, loyalitas pelanggan itu sangat dibutuhkan. Tujuan dari penelitian 

ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas 

pelanggan di Apotek Cahaya Garden. Metode analisis yang digunakan dalam 

penelitian adalah metode analisis berganda. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif dengan metode survey yang pengumpulan datanya menggunakan 

kuesioner yang disebarkan ke reponden. Populasi pada penelitian ini adalah 

pelanggan yang datang lebih dari dua kali. Teknik pengambilan sampel yang 

dengan menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 162 

responden. Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab hipotesis adalah 

teknik analisis regresi berganda. Penelitian ini menggunakan tiga variable yaitu 

kualitas pelayanan dan harga sebagai variable independen, sedangkan loyalitas 

pelanggan sebagai variable dependem. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, hal ini dibuktikan dengan nilai dari t-hitung lebih besar dari t-tabel. 

Variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

hal ini dibuktikan denga nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel. Berdasarkan hasil 

dari penelitian ini maka sebaiknya Apotek Cahaya Garden perlu meningkatkan 

kualitas pelayanannya dan memantau harga di tempatnya supaya tetap stabil serta 

bisa bersaing dengan para pesaingnya, dan juga supaya dapat terus meningkatkan 

loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan; harga; loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Business world, especially in the pharmaceutical business like pharmaciess, 

customer loyalty is very much needed. The purpose of this study was to determine 

the effect of service quality and price on customer loyalty at the Cahaya Garden 

Pharmacy. The analytical method used in the research is the multiple analysis 

method. This research is a quantitative study with a survey method in which the 

data collection uses a questionnaire distributed to respondents. The population in 

this study were customers who came more than twice. The sampling technique 

using purposive sampling with a total sample of 162 respondents. Data analysis 

techniques used to answer hypotheses are multiple regression analysis techniques. 

This study uses three variables, namely service quality and price as independent 

variables, while customer loyalty as the dependent variable. The results of this 

study explain that service quality variables have a positive and significant effect 

on customer loyalty, this is evidenced by the value of t-count is greater than t-

table. Price variables have a positive and significant effect on customer loyalty, 

this is evidenced by the value of t-count is greater than t-table. Based on the 

results of this study, it is recommended that Cahaya Garden Pharmacy need to 

improve the quality of its services and monitor prices in place so that they remain 

stable and can compete with their competitors, and also to continue to increase 

customer loyalty. 

 

Keywords: service quality; price; customer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembanganibisnisidiiindusrti farmasiisaat iniisemakin berkembangapesat, 

berbagaiiperusahaanifarmasi salingiberlomba-lomba untukimendapatkanihati serta 

kepercayaanidari konsumenimereka. Saatiini di eraiyang serbaicanggihiiniiuntuk 

mendapatkan informasiitentang seputarikesehatan dariainternet sangatlahamudah, 

tinggallmenyesuaikan gejala-gejalaayang dirasakanadengan yangadisebutkan di 

internettmaka akannmenemukan apa penyakit yanggdiderita, sehinggaabisa cepat 

menemukannobat yanggtepat untukkmenyembuhkan sakit itu. Namun cara seperti 

itu terkadanggkurang tepat dikarenakan oranggawam kurang faham tentang 

penggunaannobat yang tepat sehinggaamemerlukannkonsultasi terlebih dahulu 

dengan tenaga farmasi bisa secara online ataupun lebih baik menanyakan 

langsung dengannmendatangi tenaga farmasi di apotekk/iinstalasi farmasi di 

rumahhterdekat.aKonsultasiiiiniiidalammduniaakesehatanndisebutttdengan swa-

medikasi iatauudalam dunia bisnissdisebut pelayanan, halllini sesuaiiidengan 

peraturanamenurut DepartemenaKesehatan RI : 1993 swamedikasiayaitu upaya 

seorangaahli farmasiamengobati gejalaapenyakit tanpaakonsultasi dahuluadengan 

dokter. Semakinabagus tingkatakualitas pelayanan yang diberikan kepada 

pelangganamaka merasa nyaman karena mendapatkan informasi yang dibutuhkan, 
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menemukanaobat yangatepat denganasakit yangadideritanya sehingga mampu 

menyelesaiakanapermasalahannya.. 

Sepertibbisnissdalamhhal lain, bisnissdibidang industry farmasi seperti 

halnyaaapotekajuga memerlukanaadanya loyalitasapelangganauntuk keberlanjutan 

perusahaanakedepannya. Loyalitasasangat dibutuhkan mengingat persaingan 

dalam industry farmasi semakin ketat yang membuat para pelaku bisnis menjadi 

lebih bergairah dalam memberikanalayanan kepadaapelangganamereka,asehingga 

memiliki daya saing dibandingkan kompetitor, olehakarena ituapelaku bisnisaini 

harusamemperhatikan bagaimanaamenumbuhkan pelangganayang puasasehingga 

pelangganaakan terusaloyal kepadaaperusahaan. Loyalitasamerupakanaperilaku 

yangaterkait denganasebuah merek produk atau jasa, termasukasalahasatu 

kemungkinanamemperbaharui kontrakamerek dimasa yang akan datang, berapa 

kemungkinan pelanggan akan mengubah dukungannya terhadap merek,aatau 

meningkatkanacitra positifasuatu produkaatau jasa. 

Adaaberbagai macamnfaktor yangnmenjadi pemicunturunnya pelanggan di 

ApoteknCahaya Gardennyaitu diantaranyan: sistemntransaksi yangnmasih manual 

sehingganpasien terkadangnterlalu lamaiuntuk menunggu dan harga obatnya yang 

agaknmahal. Tidak hanya itu sistem transaksi yang masih manual juga menjadi 

salah satu kurangnya kualitas pelayanan dikarenakan pasien harus menunggu 

ketika sedang melakukan transaksi. Sebuahnpelayanan yang diberikan perusahaan 

kepadaipelanggan merupakanisalah satu hal yang dapat merugikan atau 

menguntungkannperusahaan.nSemakin berkualitas produk atau jasa yang 

diberikan,amaka kepuasanayang dirasakanaoleh pelangganasemakin tinggi.aBila 
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kepuasanapelanggan semakinatinggi, makaadapatamenimbulkan keuntunganabagi 

perusahaanatersebut. Demikian pula sebaliknyaajikaatanpa ada kepuasan,adapat  

mengakibatkanapelanggan pindah pada produkaatau jasa lain. Persainganayang 

ketatimenyebabkan perusahaanisulit untukimeningkatkanijumlah pelanggan,idi 

pasariyang sudah ada,iterlaluabanyakaproduk obat denganaberbagai keunggulan 

harga sertainilai lebihiyangaditawarkan olehapara pesaing.iSehingga sulitibagi 

peusahaan untukamerebut pangsa pasar pesaing,adalamahal iniaharga yang 

dimaksud adalah harga obat yang terdapat di apotik tersebut. Harga merupakan 

unsuribauran pemasaranijasa yangipaling menonjol, bisaidikendalikan, dan 

fleksibel karena aharga dapat diubah  dengan cepat (Wijaya, 2012:106). 

Karenaabisnis dalamafarmasi semakinakesini semakin banyaknyaapersaingan. 

Dalamahal iniamahalnya hargaaobat di apotikacahaya gardenamenjadi salahasatu 

pemicuaturunnya loyalitasapasien. Berikut beberapa perbandingan harga di 

Apotik Cahaya Garden dan Apotik Agung :  

Tabel  1.1 Daftar Harga 

No. Nama Obat Apotik Agung Apotik Cahaya Garden 

1. Epexol syrup 120ml Rp. 21.500 Rp. 22.000 

2. Bioplacenton jelly 15gr Rp. 18.500 Rp. 19.000 

3. Betason N cream 5gr  Rp. 15.000 RP. 16.000 
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Permasalahan tersebut diperkuat dengan data pelanggan apotek cahaya garden 

dari bulan April – September 2018 yang datang lebih dari 2 kali adalah sebagai  

berikut: 

Gambar 2.1 Grafik pelanggan  

Tabel di atas merupakan grafik pelanggan apotek cahaya garden dari bulan 

April – September 2018. Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa pelanggan 

apotek cahaya garden dari bulan April ke bulan Mei mengalami kenaikan yang 

cukup dratis, dari bulan Mei ke bulan Juni mengalami kenaikan tapi tidak banyak 

namun dari bulan Juli sampai September pelanggan apotek cahaya garden terus 

menerus mengalami penurunan. Ini belum diketahui penyebabnya apakah 

dikarenakan oleh buruknya pelayanan atau dikarenakan harga yang terlampau 

tinggi. 

Penelitianaini mengacu padaapenelitian yangadilakukan oleha(Winarno & 

Givan, 2018).aHasil penelitianamenunjukkan loyalitas pelanggan ditentukanaoleh 

kualitasaproduk danaharga secaraapositif danasignifikan. Hasil penelitian lain 

yangadilakukan oleha(Erica & Rasyid, 2018), menyatakanibahwa kualitasilayanan 
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danipemanfaatan teknologiainformasi yangaditemukan memilikiapengaruh positif 

danasignifikan terhadapakepuasan pelanggan.aKontribusi penelitianaini pada 

penelitianasebelumnya adalahasama tentang loyalitasakonsumen.aAlasannya 

dipilihaloyalitas pelangganakarena suatu pelangganadikatakan loyal apabila sudah 

puas atau merasaapercaya padaasebuah brandaatau perusahaan tertentuaserta 

diikutiidengan pembelianiulang dalamijangka waktu lama. Loyalitas juga 

memiliki indikatoradiantaranya: Repeat purchase (kesetiaan terhadap 

pembeliannproduk), Retentio (ketahanan terhadapnpengaruh yangnnegatif 

mengenainperusahaan), Referalls (mereferensikan secara total eksistensi 

perusahaan).  Berdasarkan uraianalatar belakangadiatas makaapeneliti tertarik 

untukamelakukan penelitian tentang : “PengaruhaKualitas Pelayanan Dan 

HargaaTerhadap LoyalitasaPelanggan (studiakasus padaaApotek Cahaya 

GardenadiaBatam)” 

1.2 Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkanalatar belakang yang telah diuraikanadiatas, makaapeneliti 

mengidentifikasikanamasalah sebagaiaberikut :   

1. Masihamenggunakan sistem manual dalam pelayanan maupun transaksi. 

2. Penurunan pelanggan yang datang ke apotek. 

3. Harga obat agak tinggi dibanding apotek Agung Batam. 
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1.3 Batasan Masalah 

 

Berdasarkanalatar belakangadiatas makaaperlu adanyaapembatasan masalah 

agar penelitianainiadapat mencapaiasasaran yangadiharapkan. Permasalahanayang 

dibatasiapada : 

1. Hanya tentang kualitasapelayanan karyawan Apotek Cahaya Garden terhadap 

pelanggannya 

2. Harga obat di Apotek Cahaya Garden 

3. Responden terhadap pelangganaApotek CahayaaGarden yangadatang lebih dari 

2akali 

1.4 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka peneliti merumuskan 

masalahiyang ada adalah sebagai berikut : 

1. Apakahakualitas pelayananiberpengaruh terhadapiloyalitasapelangganaApotek 

CahayaaGarden Batam ? 

2. Apakahaharga berpengaruhaterhadap loyalitasapelanggan ApotekaCahaya 

GardeniBatami? 

3. Apakahakualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

ApotekaCahaya Gardena? 
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1.5 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yangtelah dikemukan, maka tujuan penelitian 

adalahasebagai berikut : 

1. Untukimengetahui pengaruhakualitas pelayananiterhadapaloyalitasapelanggan 

ApotekaCahaya GardenaBatam. 

2. Untuk mengetahui pengaruhaharga terhadapaloyalitas pelangganaApotek 

CahayaaGardenaBatam. 

3. Untuk mengetahui pengaruhakualitas pelayanan danaharga terhadapaloyalitas 

pelangganaApotek CahayaaGardenaBatam. 

1.6 Manafaat Penelitian 

 

Setelahimenyebutkan beberapaiyang ingin dicapaiinantinya, penelitiijuga 

memberikanisedikit gambaran mengenaiimanfaat apaisaja yangiakan didapat 

dibagi kedalam duaibagian utamaiyaitu sebagai berikut: 

1.6.1 Manfaat secara teoritis 

 

1. Penelitianiini bermanfaatiuntuk menambah wawasan daniilmu pengetahuan 

yang luas tentang pelanggan, serta penerapan teori - teori pemasaran ketika 

perkuliahan berkaitanidengan kualitasipelayanan, harga sertailoyalitas 

pelangganidengan kondisi yanginyata dalam dunia bisnis. 

2. Penelitian dapat menambah referensi bagi penelitian selanjutnya bagi 

Universitas Putera Batam serta sebagai ilmu pengetahuan bagi mahasiswa 

maupun pembaca pada umumnya. 
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1.6.2 Manfaat secara praktis 

 

a. Hasilapenelitian iniadiharapkan bisa menjadiamasukan bagiapemilik Apotek 

Cahaya Garden agar lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanannya serta 

mengontrol lagi harga  

b. Bagi karyawan Apotek Cahaya Garden diharapkan dapat dijadikan sebagai 

bahan evaluasi dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan supaya dapat 

menjadi lebih baik lagi kedepannya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Deskripsi Teori 

 

DefinisiiManajemen pemasaranimenurut (Assauri, 2013: 2) suatu kegiatan 

menganalisis, merencanakan, melaksanakan dan mengendalikan program yang 

disusun dalam pembentukan, pembangunan, dan pemeliharaanikeuntungan 

dariipertukaran ataupun transaksi melaluiisasaranipasar denganiharapan 

untukimencapai tujuan dari sebuah organisasi atauiperusahaan dalamijangka 

panjang.iMenurut (Kotler, Philip & Keller, 2011: 6) Manajemen pemasaran 

adalah seni dan ilmu  memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan, serta 

menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, mengantarkan dan 

mengkomunikasikan nilai pelanggan yang umum. Menurut (Buchory & Djaslim, 

2010: 5) manajemen pemasaraniadalah sebuahiproses dalam perencanaanidan 

pelaksanaanikonsepsi, menetapkan harga, mempromosikanidan menyalurkan 

suatu gagasan, barang/produk danijasa. Berdasarkanipendapat paraiahli 

makaidapat ditarikikesimpulan bahwaimanajemen pemasaran adalah kegiatan 

menganalisis, merencanakan, melaksanakan dan mengendalikan program-program 

yang disusun berdasarkan konsepsi, pelaksanaan penetapan harga, konsepsi untuk
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menghasilkanipertukaran yangimemuaskan individu serta nantinya memenuhi 

tujuan organisasi.                               

2.1.1 Pengertian Kualitas  

 

Menurut Goethidan Davisidalam (Tjiptono, 2012: 152) kualitas merupakan 

kondisiidinamis yangiberhubungan dengan sebuah poduk,ijasa, manusia,iproses 

danilingkungan yangimemenuhi bahkan melebihiiharapan dari setiap pelanggan. 

Menurut (Wijaya, 2012: 11)ikualitasimerupakan sesuatu yang dipilih oleh 

pelanggan. Artinya kualitas berdasarkan standar tertentu dan berdasaarkan 

pengalaman karena pernah menggunakan produksi atau jasaitersebut.iBerdasarkan 

pendapat paraiahli makaidapat ditarik kesimpulan bahwaikualitas merupakan 

suatuikondisi dinamisiyang berhubunganidengan poduk,ijasa, manusiaidan proses 

yangidipilih oleh pelanggan yang berpedoman berdasarkan standar tertentu.  

Menurut Garvin adaalima macamaperspektif kualitasayangaberkembang. 

Adapunikelima macamiperspektif kualitasitersebut meliputii: 

1. Transcendental approach  

Dalamapendekatan ini,akualitas dipandangasebagai immate excellentadimana 

kualitasadapat dirasakanaatau diketahui,atetapi sulitadidefinisikanadan 

dioperasionalkan.aSudut pandangaini biasanyaaditerapkan dalamaduniaaseni. 

Meskipunidemikian suatuiperusahaan dapatimempromosikan produknya 

melaluiipernyataan-pernyataan maupunipesan-pesan komunikasiiseperti 

tempat berbelanja yang menyenangkan (supermarket), elegan (mobil), 
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kecantikaniwajah (kosmetik), kelembutanidan kehalusan kuliti(sabun mandi) 

danilain-lain. 

2. Product based approach       

Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau 

atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaanidalamikualitas 

mencerminkaniperbedaan dalamijumlah beberapaiunsur atauiatribut yang 

dimilikiaproduk. Karenaapandangan iniisangat objektif,imaka tidakidapat 

menjelaskaniperbedaan dalamiselera, kebutuhanidan preferensiiindividual. 

3. User-based approachs 

Pendekataniini didasarkanipada pemikiranibahwa kualitasitergantung pada 

orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling memuaskan 

preferensiiseseorang (misalnyaiperceived quality)imerupakan produkiyang 

berkualitasiyang palingitinggi. Perspektifiyang subjektif idan demand-oriented 

iniijuga menyatakanibahawa pelanggaiyang berbedaimemiliki kebutuhanidan 

keinginaniyang berbedaipula, sehinggaikualitas bagiiseseorang adalahisama 

denganikepuasan maksimuimiyang dirasakannya. 

4. Manufacturing-based approach  

Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan praktik-

praktik perekayasaan dan pemanfakturan serta mendefinisikan kualitas sebagai 

kesesuaian/ sama dengan persyaratan. Jadi yang menentukan kualitas adalah 

standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan konsumen yang 

menggunakannya.  
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5. Value-based approach  

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan 

mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, kualitas didefinisikan 

sebagai affordable excellence. Kualitas dalam perspektif ini bersifat relative, 

sehingga produk yang memiliki kualitas paling inggi belum tentu produk 

ynag paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernilai adalah barang atau jasa 

yang paling tepat dibeli.  

2.1.2 Pengertian Jasa 

  

Menurut William J. Stanton dalam (Sunyoto, 2012: 35)mendefinisikan arti 

sebuah jasa adalah kegiataniyang dapat diidentifikasikan,iyang bersifat tak 

terabaiyang direncanakan untuk pemenahanikepuasan padaikonsumen. 

MenurutaKotler dalama(Mamang sangadji & Sopiah, 2013:93) mendefinisiakan 

jasaiadalah setiapitindakan atauikegiatan yang dapat ditawarkan satu pihak kepada 

konsumen atau calon konsumen,iyang berupa sesuatu yang tidakiberwujudidan 

tidakimengakibatkan kepemilikanisesuatu. 

Ciri-ciriijasa adalah sebagaiibeikut : 

1. Sesuatuiyang tidakiberwujud, tetapiidapat memenuhiikebutuhan pengguna. 

2. Prosesiproduksi jasa dapat menggunakan atau tida menggunakan bantuan suatu 

produkifisik. 

3. Jasaitidak mengakibatkaniperalihan haiatauikepemilikan. 

4. Terdapatiinteraksi antaraipenyedia jasaidengan penggunaijasa. 
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2.1.3 Karakteristik jasa 

 

Karakteristik jasa menurutiKotler dalam (Mamang sangadji & Sopiah, 2013: 

94) adalah sebagaiiberikut : 

1. Tidak berwujud (intangibility) 

Jasa berbedaidengan barang karena jasaitidak dapat dilihat dan dirasakan 

sebelumijasa ituidibeli. Denganikata lain,ikonsumen tidakidapat menilaiihasil 

dari jasa sebelum mereka menikmatinya sendiri. Oleh karea itu, utuk 

mengurangi ketidakpastian, konsumen akan mencari tanda atau bukti dari 

kualitasijasa tersebut.i 

2. Tidak terpisahkan (inseparability) 

Biasanyaibarang produksi, disimpanidalam persediaan,ididistribusikan,idijual, 

baruikemudian dikonsumsi.iLain halnya dengan jasaibiasanya dijualidahulu ke 

konsumen baruikemudian diproduksiidan dikonsumsiisecara bersamaan. 

Interaksiiantara penyediaijasa dan pelangganimerupakan ciriikhusus dalam 

pemasaranijasa. Kedua hal itu mempengaruhiihasil dariijasaitersebut. 

3. Bervariasi (variability)  

Jasaibersifat sangativariable karena merupakan keluaran non baku artinya 

banyakivariasi bentuk,ikualitas danijenis, tergantungipada siapa,ikapan, dan 

dimanaijasa tersebutidihasilkan. 

4. Tidak tahan lama (perishability) 

Jasaimerupakan komoditasiyang tidakitahan lamaidan tidakidapatidisimpan. 
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2.1.4 Kualitas Pelayanan 

 

MenurutaSugiarto dalama(Sunyoto, 2012: 45)akualitas pelayanan adalah 

suatu penyajianaproduk atauajasa sesuai standard tertentuaberlaku ditempat 

produk tersebut diadakan dan setidaknyaasesuai dengan yangadiharapkan 

olehakonsumen. Menuruta(Doyle, 2013: 465) kualitas pelayanan adalahasebuah 

penilaianayang subjektifadari pelangganaterhadap standard pelayanan organisasi 

tertentu terhadap publik. Menurut (F Tjiptono, 2011: 59) kualitas pelayanan 

merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Berdasarkan 

pengertian kualitas jasa menurut para ahli maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwaikualitas pelayananiadalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima serta dipersepsi oleh pelanggan berdasar standard 

pelayanan yang diinginkan dan diharapkan konsumen.  

Manfaat pelayanan :  

1. Jika anda memberikan layanan yangihebat, konsumen akanipuas danimereka 

akanikembali ke perusahaan anda dan menjadi pelanggan setia. 

2. Konsumen yang puas akan akan membertitahu teman-teman mereka yang lain, 

begitu seterusnya. 

3. Apabila pelayanannya bagus dan semakin banyaknya konsumen yang datang 

maka bisnis akan semakin besar. 
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2.1.5 Indikator-indikator kualitas pelayanan  

 

Indikatorikualitas pelayanan menurutiParasuraman dalam (Hardiansyah, 

2011: 46) adalah sebagai berikut : 

1. Wujudi(tangible), adalahipenampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan 

bahanikomunikasi. 

2. Empatii(Emphaty), adalahikondisi memperhatikanidan memberikaniperhatian 

pribadiikepada pelangganiatau berartiiperhatian yangidiberikan pemberiijasa 

padaikliennya. 

3. Kehandalani(realibility), adalah kemampuan melaksanakan jasa yang dijanjikan 

denganiandal daniakurat. 

4. Responsivitas adalah kesediaan membantu pelanggan dan memberikan 

pelayananitepat waktu.i 

5. Jaminan (assurance), adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuanimereka untukimenunjukkan kepercayaanidanikeyakinan. 

2.2 Pengertian Harga  

 

MenurutiKotler dalam (Sunyoto, 2012: 75) hargaiadalah sejumlahiuangiyang 

dibebankaniatas suatuiproduk atau jasa, atauijumlah nilaiiditukar konsumen untuk 

manfaat-manfaatiyang diterima karena menggunkan produk atau jasa tersebut. 

Menurut Indriyato Gitosudarmo dalam (Sunyoto, 2012: 75)iharga nilai yang 

dinyatakan dalam satu mata uang atau alat ukur, terhadap suatu produk tertentu. 

Menurut (Wijaya, 2012: 106) harga adalah salahisatu unsur bauran pemasaran jasa 

yang paling kelihatan, dapat dikendalikan, dan fleksibelikarena hargaidapat 

diubahidengan cepatitidak sepertiiunsur produk idan saluranidistribusi. 
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Berdasarkanipengertian tentang hargaimenurut paraiahliidiatas dapatiditarik 

kesimpulan bahwaiharga adalah satuan bentuk moneter atau ukuran lainnya yang 

sewaktu-waktu bisa berubah, pada umumnya konsumen rela untuk 

mengorbankannya supaya dapat memperoleh, memiliki, dan memanfaatkan 

sebuah barang atau suatu jasa. 

Faktor dalam menyusun kebijakan menetapkan harganya diantaranya  

1. Memilihisasaran hargai 

2. Menentukanipermintaan 

3. Memperkirakanibiaya 

4. Menganalisisipenawaran daniharga paraipesaing 

5. Memilihisuatu metodeiharga 

6. Memilihiharga akhir.i 

2.2.1 Prosedur penetapan harga  

 

Menurut (Abdullah & Tantri, 2012: 171) ada enam langkah prosedur 

penetapa hargai 

1. Memilihipenetapaniharga 

2. Menentukaniharga 

3. Memperkirakanibiaya 

4. Menganalisisibiaya, hargaidan penawaranipesaing 

5. Memilihimetode penetapaniharga 

6. Memilihihargaiakhir 
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2.2.2 Tujuan penetapan harga 

 

MenurutiAdriyan Payne dalam (Sunyoto, 201252) ada beberapa tujuan 

penetapan harga seperti berikut ini : 

1. Bertahan 

Bertahan merupakaniusaha untukitidak melakukanitindakan-tindakan yang 

meningkatkan labaiketika perusahaanisedang mengalamiikondisi pasar yang 

tidakimenguntungkan. 

2. Memaksakan laba 

Penentuaniharga bertujuaniuntuk memaksimalkanilaba dalamiperiodeitertentu  

3. Memaksimalkan penjualan 

Penentuaniharga bertujuan untuk membangun pangsa pasar dengan melakukan 

penjualanipada hargaiawal yangimerugikan. 

4. Prestis 

Tujuanipenentuan hargaidi siniiadalah untukimemposisikan jasaiperusahaan 

tersebutisebagai produkyangieksklusif. 

5. Pengembangan atas invertasi (ROI) 

Tujuan penentuan harga didasarkan atas pencapaian pengembalian atas 

investasii(return of investement) yangidiinginkan. 

2.2.3 Pengertian Produk 

 

Menurut (Abdullah & Tantri, 2012: 154) arti produk merupakan 

isegalaisesuatu yangidapat ditawarkanike pasariuntuk medapatkaniperhatian, 

dibeli,idipergunakan atauidikonsumsi daniyang dapatimemuaskan keinginaniatau 

kebutuhan.iProduk mencakup lebih dari sekadar barang berwujud (dapat dideteksi 
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pancaindra). Suatu Produkididefinisikan secarailuas meliputiiobjek secaraifisik, 

pelayanan,iorang, sebuah  tempat, sebuah organisasi, gagasaniatau bauranidari 

semuaiwujuditersebut. 

Berikut ini merupakan beberapa klasifikasiiproduk menurut (Abdullah & Tantri, 

2012:155)i:   

1. Produk konsumen 

Produkikonsumen merupakan apa yang dibeliioleh konsumeniakhir untuk 

konsumenipribadi. Berbagai produk ini mempunyai perbedaan dalam cara 

konsumenimembelinya, olehikarena ituiproduk tersebut berbeda dalam cara 

pemasarannya.i 

Produkisehari-hari merupakaniproduk danijasa konsumeniyangipembeliannya 

sering,iseketika, hanyaisedikit membanding-bandingkan,idan usahaimembelinya 

minimal.iBiasanya hargaiproduk iniirendah danitempat penjualannya tersebar 

luas.i 

Produkishopping adalahiproduk konsumeniyang lebih jarang dibeli, sehingga 

pelangganimembandingkan denganicermat kesesuain, mutu,iharga danigayanya.  

Produk khusus adalah produk konsumen dengan karakteristik unik atau 

identifikasiimerek yangidicari olehikelompok besaripembeli sehingga mereka 

bersediaimelakukan usahaikhusus untuimembeli. 

Produkiyang tidakidicari adalahiproduk konsumen yang keberadaannya tidak 

diketahuiioleh konsumeniatau kalaupunidiketahui, biasanyaitidak terpikiriuntuk 

membelinya.i 
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2. Produk Industri 

Produkiindustry adalahibarang yangidibeli untukidiproses lebihilanjut atauiuntuk 

dipergunakanidalam menjalankanibisnis. Jadiiperbedaan antaraiprodukikonsumen 

daniproduk industryididasarkan padaitujuan produkitersebut dibeli.i 

2.2.4 Indikator-indikator harga 

 

Indikatoriharga menuruti (Supranto, 2012: 50) adalah sebagai berikut: 

1. Keterjangkauan harga, adalahiharga sesungguhnyaidari suatu produk bahwa 

yang tertulisidisuatu produk, yangiseharusnya dibayarkanioleh pelanggan.i 

2. Potonganiharga, adalahipotongan yangidiberikan penjual kepadaipembeli 

sebagai sebuah dasaripenghargaan atasiaktifitas tertentu dari pembeli 

yangimenyenangkan bagiipenjual. 

2.3 Pengertian Loyalitas Pelanggan 

 

Menuruta(Doyle, 2013:307) Loyalitasipelanggan adalahikeyakinanipelanggan 

pada brand atauiperusahaan tertentuidan diikuti dengan pembelian ulang. Menurut 

(Rangkuti, 2013: 60) loyalitasipelanggan adalah kesetiaan pelanggan terhadap 

perusahaan,imerek maupuniproduk. MenurutiOliver dalami(Mamang sangadji & 

Sopiah, 2013:104) loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan 

secaraimendalam untukiberlangganan kembaliiatau melakukanipembelian ulang 

produkiatau jasaiterpilih secaraikonsisten diimasa yangiakan datang, meskipun 

pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 

menyebabkaniperubahan perilaku.iMenurut Moraisidalam (Mamang sangadji & 

Sopiah, 2013:104)iloyalitas pelangganiadalah komitmenipelanggan terhadapisuatu 
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merekitoko, atauipemasok, berdasarkanisikap sangatipositif danitercermin dalam 

pembelianiulang yangikonsisten. Berdasarkan pengertian menurutipara ahli, maka 

secara garis besar loyalitas pelanggan merupakan komitmenipelangganibertahan 

secaraimendalam sertaimelakukan pembelianiulang secaraikonsisten dimasaiyang 

akanidatang sekalipun terhadap brand, produk atau perusahaan jasa tertentu 

2.3.1 Perkembangan  berkaitan loyalitas 

 

Loyalitasimerupakan kondisi psikologis yang berkaitan dengan sikap 

terhadapiproduk, konsumeniakan membentukikeyakinan, menetapkkanisuka dan 

tidak suka dan memutuskan apakah apakah mereka akan membeli produk. 

Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan 

keputusan untuk melakukam pembelian secara terus menerus terhadap barang atau 

suatu perusahaan jasa yang dipiih. Semakin besar pelangan yang datang untuk 

membeli ulang atau niat untuk merekomendasikan suatu perusahaan yang lain, 

maka perusahaan tersebutimempunyai bisnisiyang cerahidimasa depan.iSehingga 

dimensiisikap iniimerupakan indikasiiyangibaik untuk pengukuran loyalitas 

konsumen. Dengan kata lain, dimensi ini akan memberikaniindikasi 

apakahikonsumen akanitetap membeliilagi atauipindahipada perusahaanijasa 

lainnya.i 

Loyalitasiberkembang mengikutiiempat tahapiyaitu :  

1. Loyalitas kognitif 

Konsumeniyang mempunyaiiloyalitas tahapipertama iniimenggunakan basis 

informasiiyang memaksaimenunjuk padaisuatu merek atas merek lainnya, 

loyalitasnyaihanya didasarkanipada aspekikognisi saja.i  
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2. Loyalitas afektif 

Loyalitas tahap kedua didasarkan pada aspek afektif konsumen. Sikap 

merupakanifungsi dariikognisi (pengharapan)ipada periode awal pembelian 

(prakonsumsi)idan merupakanifungsi dariisikap sebelumnyaiplus kepuasanidi 

periodeiberikutnya (masaipascakonsumsi). 

3. Loyalitas konatif 

Dimensi konatif (niat melakukan) yang dipengaruhi oleh perubahan-

perubahan afektif terhadap merek. Konasi menunjukkan suatu niat atau 

komunikasi untuk melakukan sesuatu arah tujuan teretentu. Maka loyalitas 

konasi merupakan suatu kondisi loyal yang mencakup komitmen mandalam 

untuk melakukan pembelian. 

4. Loyalitas tindakan  

Meskipun pembelian ulang adalah suatu hal yang sangat penting bagi 

pemasar, penginterpretasian loyalitas hanya pada pembelian ulang saja tidak 

cukup, karena konsumen yang membeli ulang belum tentu mempunnyai sikap 

positif terhadap barang atau jasa yang dibeli.iPembelian ulangidilakukan 

bukanikarena puas,imelainkan mungkinikarena terpaksaiatau factor lainnya, 

iniitidak termasukidimensi loyal.iOleh karenaiitu, untukimengenali perilaku 

loyald ilihat dariidimensi iniialah dari komitmen pembelian ulang yang 

ditujukani pada suatuiproduk  dalamikurun waktuitertentu secaraiteratur. 
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2.3.2 Karakteristik loyalitas pelanggan 

 

MenurutiGriffin dalami(Mamang sangadji & Sopiah, 2013:105) ada 

beberapa karakteristik loyalitas pelanggan : 

1. Melakukanipembelian secaraiteratur  

2. Melakukanipembelian diisemua liniiproduk atauijasa 

3. Merekomendasikaniproduk lain.i 

4. Menunjukkanikekebalan dariidaya tarikiproduk sejenisidariipesaing. 

2.3.3 Indikator loyalitas pelanggan 

 

Indikator-indikator loyalitas pelanggan menurut (Kotler & Keller, 2016: 

650)iadalah sebagai berikut : 

1. Repeatipurchase artinya kembaliike perusahaaniuntuk membeliilagi 

2. Satisfaction artinyaitetap bersamaiperusahaan selamaiekspektasiiterpenuhi 

3. Wordiof mouthiartinya memasngireputasinya untukimemberi tahuiorang lain 

mengenaiiperusahaan 

2.4 Penelitian terdahulu yang relevan 

 

Penggalianidari penelitianiterdahulu dilakukanisebagai upayaimemperjelas 

tentangivariabel-variabel dalam penelitian ini, sekaligus untuk membedakan 

penelitian ini denganipenelitian yang dilakukan sebelumnya. Umumnya kajian 

yang telah dilakukan olehipara peneliti dariikalangan akademisiterdahulu 

danisudahidipublikasikan serta telah terstandarisasi secara nasional maupun 

internasional. 
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Berikut beberapa penelitianiterdahulu yangirelevan yang telah dikumpulkan oleh 

peneliti, dapatidilihat padaitabel berikuti:   

Tabel 1.2 PenelitianaRelevanaTerdahulu 

No. Peneliti Judulapenelitian Metode Hasil 

1. Tengku putri 

lindung bulan 

(2016) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga 

terhadap loyalitas 

konsumen pada PT. Tiki 

jalur nugraha ekakurir 

agen kota langsa. 

Analisis 

persamaan 

regresi linear 

berganda. 

Hasil penelitian menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Sedangkan pada 

harga berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

2. Slamet heri 

winarno, Bryan 

givan dan 

Yudhistira 

(2018) 

Faktora-afaktor penentu 

pengaruhakualitas 

produkadanahargaaterhada

p loyalitasapelanggan 

Indosat IM3IOOREDOO. 

Analisis 

deskriptif 

kuantitatif. 

Hasil penelitian menunjukkan 

loyalitas pelanggan ditentukan 

oleh kualitas produk dan harga 

secara positif dan signifikan 

pada mahasiswa pengguna IM3 

OOREDOO di tiga perguruan 

tinggi di Jabodetabek. 

3. Adlin nazli lubis 

dan Muhammad 

richo rianto 

(2019) 

Strategi bisnis kuliner 

dengan harga premium 

dan kualitas pelayanan 

dalam mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas 

pelanggan 

Metode 

analisis SEM 

dengan 

software 

AMOS 1 

Hasil penelitian ini  

memvalidasi bahwa kepuasan 

pelanggan (customer 

satisfaction) dengan pengaruh 

total sebesar 0,685, terlihat 

berperan sebagai penggerak 

utama (major driver) terhadap 

kesetiaan pelanggan (customer 

loyalty) pada restoran kulilner 

“La Oranye”, sehingga harus 

dipertahankan dan ditingkatkan 

di masa depan. 

4. Denny Erica dan 

Harun al rasyid 

(2018) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan dan 

pemanfaatan teknologi 

informasi terhadap 

kepuasan dan loyalitas 

pelanggan jasa 

transportasi online di 

Jakarta. 

Metode 

analisis SEM 

Hasil peneitin ini antara lain, 

kualitas layanan dan 

pemanfaatan teknologi 

informasi yang ditemukan 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. 

5. Mahmud dan 

Tiva Khoirunissa 

(2018) 

Peningkatan kepuasan dan 

loyalitas denngan 

anteseden kepercayaan, 

nilai yang dipersepsikan, 

harga pada pelanggan 

kartu simpati. 

Metode 

analisis 

Structural 

Equation 

Modelling 

(SEM) 

Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa : 

kepercayaan, nilai yang 

dipersepsikan dan harga 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. 

Sedangkan kepercayaan, nilai 

yang dipersepsikan, harga dan 

kepuasan ada dampak positif  

terhadap loyalitas pelanggan 
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Tabel 1.2 Lanjutan 

6. Adityawarman 

adil, 

Muhammad 

syamsun, dan 

Mukhamad 

najib (2016) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan dan biaya 

terhadap kepuasan dan 

loyalitas pasien RSUD kota 

Bogor 

Metode 

analisis SEM 

(Structural 

Equation 

Modeling) 

Hasil penelitian ini 

menunjukan kualitas pelayanan 

dan biaya berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pasien. Kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien 

sedangkan biaya tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien. 

7. Appalayya 

meesala dan 

Justin paul 

(2016) 

Service quality, consumer 

satisfaction and loyalty in 

hospitals : Thinking for  the 

future 

Metode 

analisis jalur 

pada AMOS 

V20 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa keandalan 

dan daya tanggap (bukan 

empati, tangibilitas, dan 

jaminan) berdampak pada 

kepuasan pasien. Kepuasan 

pasien secara langsung terkait 

dengan loyalitas pasien ke 

rumah sakit. 

8. Chriss 

baumann, 

Susan hoadley 

Hamin hamin 

dan Albert 

nugraha (2016) 

Competitiveness vis-à-vis 

service quality as drivers of 

customer loyalty mediated 

by preceptions of 

regulation and stability in 

steady and volatile markets 

Metode 

analisis AVE 

(Average 

Variance 

Exrtacted) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa daya 

saing mampu menjelaskan 

kesetiaan pelanggan di pasar 

yang stabil dan bergejolak 

untuk perbankan ritel domestik. 

Studi ini menunjukan bahwa 

daya saing dalam industry jasa 

keuangan berdampak baik, 

kesetiaan behavioural dan niat 

masa depan dimediasi oleh 

persepsi peraturan. Sebaliknya, 

mediator yang berhipotesis 

lainnya, persepsi stabilitas 

memainkan peran yang sangat 

tidak penting.  

 

2.5 Keterkaitan antara variabel  

 

1. Hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen  

Kualitasipelayanan merupakanifaktor utama yang mempengaruhi loyalitas 

pelangganidikarenakan pelangganiyang terpuaskanisecara pribadi danisecara 

kebutuhan, akanamemiliki loyalitasayang tinggiaterhadap perusahaanitersebut. 

Pelangganasering kaliitidak loyalaterhadap suatu perusahaanadisebabkan 

karenaaadanya pelayananayang burukadari perusahaan tersebut.iPenelitian 
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yangidilakukan olehi(Putri & Bulan, 2016), menyatakanibahwa kualitas 

pelayananiberpengaruh positifidan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Haliini senada denganipenelitian yangidilakukan oleh(Lubis, Adlin Nazli; 

Richo Rianto, 2019) menyatakan bahwa dalam hasil penelitian telah 

memvalidasiabahwa kepuasanapelanggan (customerasatisfaction)aterlihat 

sangat berperanasebagai penggerakautama (majoradriver) ter dapakesetiaan 

pelanggana(customer loyalty)apada restoranakulilner “LaaOranye”,asehingga 

harusadipertahankan danaditingkatkan di masaadepan. Dan diperkuat dengan 

penelitianayang dilakukanaoleh (Erica & Rasyid, 2018) menyatakanibahwa 

kualitasipelayanan berpengaruh positif dan signifikan (Adil, Syamsun, & 

Najib, 2016) bahwa hasil penelitiannya menyatakan bahwa factor biaya tidak 

berpengaruh signifikaniterhadap loyalitasipasien. Hal ini sama halnya dengan 

penelitianiyang dilakukanioleh (Riri Anggia, Tulandi; Kawer, Lotje; Ogi, 

2015)hasil penelitiannya menyatakan bahwa harga tidak berpengaruhiterhadap 

loyalitasikonsumen. 

2.6 Kerangka berpikir 

 

Menuruti(Doyle, 2013:307) Loyalitas pelangganiadalah sebuah kepercayaan 

serta keyakinanipelanggana pada brand atauiperusahaan tertentuidan diikuti 

dengan pembelian ulang. Sebelum perusahaan mencapai tahap loyalitas. Kualitas 

pelayanan yang baik akan menciptakan loyalitas konsumen maka sebaiknya 

perusahaan harus membandingkanidengan perusahaanalain supayaapelayanan di 

perusahaannya tetapaterjaga denganabaik. Denganakata lainaperusahaan harus 

rutinimelakukan monitoringiterhadap paraikaryawannya secara berkelanjutan. 
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Selainaituihargaijuga sangat berpengaruhaterhadap terjadinyaisuatu loyalitas 

pelanggan.aHargaayang sesuai dengan kualitas yang didapatkan atau sesuai 

dengan yang diharapkan konsumen, juga menjadi pemicu terjadinya 

loyalitas.iDengan katailain perusahaniharusimemonitor harganyaasehingga 

mampu bersaingadengan paraakompetitor. 

2.7 Paradigma Penelitian 

 

Pengaruhkualitas pelayananadan hargaaterhadap loyalitasapelangganasecara 

sistematisadapat digambarkanasebagai berikuta: 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Paradigmaapenelitian 

2.8  Hipotesis 

 

Hipotesisimerupakan suatuipendapat yangimasih lemahikebenarannya dan 

perluidibuktikan atauidugaan yangisifatnya masihisementara, hipotesis diturunkan 

dari kerangka pemikiran yang telah dibuat.  

Dari penjabaran tentang kualitas pelayanan, harga dan loyalitas pelanggan diatas 

maka hipotesis dalamapenelitian iniaadalah sebagaiaberikuta: 

H1a: Kualitasapelayanan berpengaruhapositif  terhadapaloyalitasapelanggan. 

H2a: Hargaaberpengaruh positifaterhadap loyalitasapelanggan. 

KualitasaPelayanan 

(X1) 

 LoyalitasaPelanggan 

(Y) 

 Hargaa 

(X2) 
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H3 :aKualitas pelayananadan hargaaberpengaruh positifaterhadap loyalitas 

pelanggan.a 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Desain penelitian 

 

Penelitianiini menggunakanimetode pendekatanikuantitatif. Pengumpulan 

dataimenggunakan metodeisurvei. Metodeisurvei merupakaan caraipengumpulan 

dataidimana penelitiiatau pengumpul data mengajukan pernyataan atau pertanyaan 

kepadairesponden baikidalam bentukilisan maupunisecara tertulis. Jika pernyataan 

diajukan secara tertulis disebut kuesioner. Berkaitan dengan itu, cara survei 

terbagi menjadi 2 bagian, yaitu wawancara (interview) dan kuesioner (Sanusi, 

2011:105). 

3.2 Definisi operasional variabel 

 

Variabeliyang terlibatidalam penelitianiini adalahikualitas pelayananidan 

harga sebagai variabel independen, loyalitas pelanggan saebagai variabel 

dependen.iDefinisi masing-masingivariable adalahisebagai berikuti: 

1. Variabel terikat (dependent variable)  

Variabeliterikat adalahivariable yang dipengaruhi oleh variable lain (Sanusi, 

2011:50). Dalam penelitian ini yang menjadi varibel terikat adalah loyalitas 
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konsumen(Y). Loyalitas pelanggan adalah keyakinan pelanggan pada 

brandaatau perusahaanatertentu dan diikutiadengan pembelianaulang (Doyle, 

2013: 307). Loyalitas pelanggan mempunyai indicator yang meliputi : repeat 

purchase, retention dan referalls. Untuk mengukurimasing-masing 

instrumentipenelitian iniimenggunakan skala likert,idengan limaialternative 

jawabaniyaitu “sangatisetuju (ss),isetuju (s), netrali(n), tsi(tidak setuju) 

danisangat tidakisetujui(sts)” (Sanusi, 2011: 60). 

2. Variabel bebas (independent variable) 

Variabelibebas adalah variable yang mempengaruhiivariabel laini(Sanusi, 

2011:50). Dalamipenelitian ini yang menjadi variableibebas meliputi kualitas 

pelayanan (X1)idan harga (X2). Kualitasipelayanan adalah kesan subjektif yang 

dipersepsi pelangganaterhadap standardapelayanan organisasiatertentu 

terhadapapublic (Doyle, 2013:465). Indikatorakualitas pelayanan meliputi : 

realibilitas, daya tanggap,ajaminan, empatiadanabukti fisik,asemua indicator 

ini dapat menjadi pengaruh konsumen dalam mengambil keputusan.iHarga 

adalahisalah satuiunsur bauranipemasaran jasaiyang palingikelihatan, 

dapatidikendaikan, danifleksibel karenaiharga dapat diubah  dengan cepat tidak 

seperti unsur produk  dan saluran distribusii(Wijaya, 2012:106). 

Indikatoraharga meliputia: keterjangkauanaharga danapotonganaharga. Untuk 

mengukurimasing-masing instrumentipenelitian iniimenggunakan skala likert, 

denganilima alternativeijawaban yaitu “sangatisetuju (ss),isetuju (s),inetral (n), 

tidakisetuju (ts), danisangat tidak setujui(sts)” (Sanusi, 2011:60). 
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Tabel 1.3 Tabel Definisi Operasional Variabel 

NO Variabel 

Penelitian 

Definisi Variabel Indikator Skala 

Pengukuran 

1. Kualitas 

pelayanan 

(X1) 

Kualitas pelayanan 

adalah kesan 

subjektif yang 

dipersepsi 

pelanggan 

terhadap standard 

pelayanan 

organisasi tertentu 

terhadap publik. 

(Doyle, 2013:465) 

1. Wujud 

2. Empati 

3. Kehandalan 

4. Ketanggapa

n 

5. Jaminan 

(Kotler, 2013:52) 

Skala likert 

2. Harga (X2) Harga adalah salah 

satu unsur bauran 

pemasaran jasa 

yang paling 

kelihatan, dapat 

dikendalikan, dan 

fleksibel karena 

harga dapat 

diubah  dengan 

cepat tidak seperti 

unsur produk dan 

saluran distribusi. 

(Wijaya, 

2012:106) 

 

1. Keterjangkauan 

harga 

2. Potongan harga 

(Supranto, 2012:50) 

Skala likert 

 

3. Loyalitas 

pasien (Y) 

Loyalitas pelanggan 

adalah keyakinan 

pelanggan pada 

brand atau 

perusahaan 

tertentu dan 

diikuti dengan 

pembelian ulang. 

(Doyle, 2013:307) 

1. Repeat purchase  

2. Satisfaction 

3. Word of mouth  

(Kotler & Keller, 

2016:650) 

Skala likert 

 

3.3 Tempat dan waktu penelitian 

 

Penelitianaakan dilakukanadi Apotik CahayaaGarden, beralamatadi komplek 

pertokoanacahaya gardenablok fano.2-3 Bengkong,aBatam, KepulauanaRiau. 

Penelitianadilakukan dengan mengumpulkan data dari peneyabaran kuesioner 
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kepada pelanggan(pasien) Apotek Cahaya Garden. Waktu penelitian di 

laksanakan padaabulan Aprila– Septembera2018. 

3.4 Populasi dan Sampel  

3.4.1 Populasi 

Menuruta(Sanusi, 2011:87) populasi adalah seluruhakumpulan elemen yang 

menunjukkanaciri-ciri tertentuayang dapatadigunakan untukamembut kesimpulan. 

Jadi,akumpulan elemenaitu menujukkan jumlah,asedangkan ciri-ciriatertentu 

menujukkan karakteristikadari kumpulanaitu. Populasiidalam penelitianiiniiadalah 

pelangganaapotek cahayaagardenayang datang lebihadari 2akali periode bulan 

Aprila- September 2018.aPopulasi yang digunakan dalam penelitianaini sebanyak 

280. 

3.4.2 Sampel 

Menurut (Sanusi, 2011:87) sampel adalah bagian dari elemen-elemen 

populasiiyang diambilimelalui cara-caraitertentu yangijuga memilikiikarakteistik 

tertentu,ijelas danilengkap yangidianggap bisaimewakili populasi.iTeknikisampel 

yang digunakan dalam peneltian ini adalahapurposive samplingayaituateknik 

penentuanasampel denganapertimbangn atauakriteria-kriteriaatertentu. Purposive 

sampling termasuk dalam metode nonprobability sampling (Sujarweni, 

2018:109). Sampel dalamapenelitian ini adalah pelangganaapotik cahayaagarden 

yang sudah datang lebihadari 2akali.  
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Jumlahisampel dalamipenelitian iniimenggunakan rumus Krejcie-Morgan (Sanusi, 

2011:101) sebagai berikut : 

Rumus 4.1 Rumus krejcie-morgan 

n =
𝑋2NP(1 − P)

𝑑2(N − 1) + 𝑋2P(1 − P)
 

Keterangana: 

n  = Ukuran sampela 

N  = Ukuranapopulasi 

Pa = Proporsiapopulasia(0,5) 

d  = Derajataketelitiana(0,05) 

X2 = nilai tabelaX2 = 3,84 

Hasil perhitungan sampelaadalah sebagaiaberikut : 

n =
3,84(280)(0,5)(1−0,5)

(0,05)2(280−1)+3,84 (0,5)(1−0,5)
 =

268,8
1,6575  = 162,171 = 162 (dibulatkan). 

Makaijumlah pelangganiyang akanidijadikan sampelidalam penelitianiiniiadalah 

162 orang denganitaraf kesalahani5% 
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Tabel 1.4 Tabel Sampel Kerjcie-morgan 
N S N S N S 

10 10 220 140 1200 291 

13 14 230 144 1300 297 

20 19 240 148 1400 302 

25 24 250 152 1500 306 

30 28 260 155 1600 310 

35 32 270 159 1700 313 

40 36 280 162 1800 317 

45 40 290 165 1900 320 

50 44 300 169 2000 322 

55 48 320 175 2200 327 

60 52 340 181 2400 331 

65 56 360 186 2600 335 

70 59 380 191 2800 338 

75 63 400 196 3000 341 

80 66 420 201 3500 346 

85 70 440 205 4000 351 

90 73 460 210 4500 354 

95 76 480 214 5000 357 

100 80 500 217 6000 361 

110 86 550 226 7000 364 

120 92 600 234 8000 367 

130 97 650 242 9000 368 

140 103 700 248 10000 370 

150 108 750 254 15000 375 

160 113 800 260 20000 377 

170 118 850 265 30000 379 

180 123 900 269 40000 380 

190 127 950 274 50000 381 

200 132 1000 278 75000 382 
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Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah jenis purposive 

sampling, ini biasa disebut juga dengan judgement sampling  yaitu 

caraipengambilanisampel yangididasarkan padaipertimbangan-pertimbangan 

tertentu,iterutamaipetimbangan yangidiberikan olehisekelompok pakariatauiexpert 

(Sanusi, 2011:95). 

Adapun kriteriaiyang digunakan adalah : 

1. Konsumen/pasien yang datang lebih dari 2 kali ke apotik cahaya garden 

2. Konsumen/pasien yang berusia 12 tahun ke atas 

3.5 Teknik pengumpulan data 

 

Pengambilam dataipenelitian iniidikumpulkan denganicara melakukanisurvei. 

Caraisurvei merupakanipengumpulan dataidimana penelitiiatau pengumpulidata 

mengajukanipernyataan atauipertanyaan kepadairesponden baik dalam bentuk 

lisanimaupun secaraitertulis. Jikaipertanyaan diajukanidalam bentukilisanimaka 

disebutiwawancara, kalauidiajukan secaraitertulis disebutikuesioner. 

Kuesioner adalah  pengumpulanidata yang tidakimemerlukan kehadiranipeneliti, 

namunicukup diwakiliioleh daftaripertanyaan/pernyataan yang sudah disusun  

secaraicermat terlebihidahulu (Sanusi, 2011:109). 

Kuesioneridapat diberikanikepada respondenimelalui beberapaicara : 

1. Disampaikanilangsung olehipeneliti kepadairesponden 

2. Dikirimibersama-sama denganibarangilain 

3. Ditempatkanidi tempat-tempatiyang ramaiidikunjungiiorang 

4. Dikirim melalui pos, faksimil atau menggunakan teknologi komputer (e-mail) 



35 
 

 
 

Untuk mempermudah responden dalam menjawab pertanyaan dan juga membantu 

peneliti dalam melakukan evaluasi akhir, kuesioner sebaiknya disusun secara rapi  

dan jelas, serta mudah digunakan. Dan yang perlu memperhatikan beberapa hal 

seperti : kesederhanaan kata atau kalimat, kebakuan bahasa, nomor urut 

pertanyaan dan ruang yang disediakan untuk menjawab. 

3.6 Instrumen penelitian 

 

Menurut (Sanusi, 2011:67) instrument penelitian adalah suatu alat yang 

digunakanioleh penelitiiuntuk mengukurifenomena alamiatau sosial.iInstrumen 

adaiyang sudahitersedia daniada yangibelum. Suatu instrument yangivalididan 

reliable padaiwaktu tertenti belum tentuivalid dan reliable padaiwaktu lain.iItu 

sebabnyaipeneliti perluimenyusun sendiriiinstrument penelitiannya. Instrumen 

penelitianiini adalahikuesioner yangidisusun berdasarkaniindicator-indikator yang 

diambil dari dimensi masing-masing variable, indicator ini dituangkan dalam 

bentuk pernyataan yang dibagikan kepada responden. Instrumenipadaipenelitian 

iniimenggunakan kuesioneritertutup, yaituiberupa kuesioneriyang telahidisediakan 

jawabannyaisehingga responden tinggal memilih. Terdapatitiga variable dalam 

penelitianiini diantaranya yaituikualitas konsumen, hargaidan kualitasipelayanan. 

Teknik pengambilan skala dalamipenelitian iniimenggunakan skalailikert yaitu 

skala yang didasarkan pada penjumlahan sikap responden dalam merespon 

pernyataaniberkaitan denganiindicator-indikator suatuikonsep atauivariableiyang 

sedangidi ukur (Sanusi, 2011:59) 
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Terdapat lima point penilaian dalam skala likert diantaranya yaitu : 

1. Skori5 untukijawaban sangatisetujui(ss) 

2. Skori4 untukijawaban setujui(s) 

3. Skori3 untukijawaban netrali(n) 

4. Skori2 untuijawaban tidakisetujui(ts) 

5. Skori1 untukijawaban sangatitidak setujui(sts) 

3.7 Teknik analisis data 

 

1. Analisis deskriptif 

Menurut (Sujarweni, 2018: 136) mengatakan bahwa statistik deskriptif 

merupakan gambaran berbagaiikarakteristik dataiyang berasalidari suatu 

sampel.iStatistik deskriptifiseperti mean,imedian, modus,ipersentil, desil, 

quartile dalam bentuk analisis angka maupun gambar/diagram. Dalam 

analisisideskriptif diolahipervariabel. 

2. Analisis inferensi 

Menurut (Sujarweni, 2018:136)) statistic inferensi berusahaimembuat berbagai 

inferensiiterhadap sekumpulan dataiyang berasalidari suatisampel.iTindakan 

inferensi tersebut seperti melakukan prakiraan, peramalan, pengambilan 

keputusanidari duaivariable atauilebih. Dalamianalisis inferensiiyangidiolah  

adalahidua variable atauilebih yang misalnyaianalisis hubungaan, pengaruh, 

perbedaaiantar variable atauilebih.  
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3. Analisis multivariate 

Menurut (Sujarweni, 2018:138) analisis multivariate mrupakan analisis mode 

statistic yang memungkinkan kita untuk melakukan penelitian terhadap lebih 

dari dua variable secara bersamaan. Dengan menggunakan teknk analisis ini 

maka kita dapat menganalisis pengaruh beberapa variable dalam waktu yang 

bersamaan. Berikut terdapat beberapa macam-macam analisis multivariate 

yaitu : analisis regresi berganda , analisis diskriminan, analisis factor, one way 

manova, anova dan lain-lain. 

3.8 UJI KUALITAS DATA 

3.8.1 Uji Validitas 

 

Uji validitas merupakan uji yang dilakukan untuk mengukur derajat 

ketepatan antara data yang terjadi pada obyek penelitian dengan daya yang dapat 

dilaporkan oleh peneliti (Sugiyono, 2012:267). Data itu dikatakan valid apabila 

data tidak berbeda antara data yang dilaporkan oleh peneliti dengan data yang 

sesungguhnya terjadi pada obyek penelitian. Validitas instrument dapat 

digolongkan dalam beberapa jenis antara lain : 

1. Validias konstruk,iyaitu validitasiyang mengacuipada konsistensiidari 

semuaikomponen kerangkapikonsep. 

2. Validitas isi, yaitu suatu alat untuk pengukur ditentukan oleh sejauh mana alat 

pengukur tersebut mewakili semua aspek yang dianggap sebagai aspek 

kerangka konsep.  

3. Valditas eksternal,iyaitu validitasiyang diperolehidenganimengorelasikan 

alatipengukur baruidengan alatipengukur yangisudahivalid. 
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4. Validitairupa,iyaitu validitas yangimenunjukkan dariisegiirupanya 

3.8.2 Uji Realibilitas 

 

Uji realibilitas merupakan uji yang berkenaan dengan derajat konsistensi 

dan stabilitas data atau temuan (Sugiyono, 2012:268). Suatuidataidinyatakan 

reliableiapabila duaiatau lebihipeneliti dalamiobyek yangisama menghasilkanidata 

yangisama, atauipeneliti sama dalam waktu berbeda menghasilkan data yang 

sama,iatau sekelompokidata bilaidipecah menjadiidua menunjukkanidataiyang 

tidakiberbeda. Suatuidata yangireliable atauikonsisten akanicenderung valid, 

walaupunibelum tentuivalid.  

3.8.3 Uji Deskriptif 

 

Statistikidalam penelitianipada dasarnya merupakan proses transformasi data 

penelitian dalam bentuk data tabulasi sehingga mudah dipahami dan 

diinterpretasikan. Tabulasiimenyajikan ringkasan,ipengaturan atauipenyusunan 

dataidalam bentukinilai maksimal,inilai minimal,inilai rata-rata,inilai standard 

deviasi.o 

3.9 UJI ASUMSI KLASIK 

3.9.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data berdistribusi dengan 

normal atau tidak. Dalam uji normalitas ada dua cara untuk mendeteksi apakah 

residual berdistribusi normal atau tidak, yaitu dengan uji statistik kolmogorof 

smirnov. 
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Kriterianya adalah sebagai berikut : 

Sig > 0,05imaka dataiberdistribusinormal 

Sig < 0,05imaka dataitidak berdistribusiinormal 

3.9.2 Uji Multikolinieritas 

 

Ujiimultikolenieritas diperlukaniuntuk mengetahuiiada tidaknyaivariable 

independen yang memiliki kemiripan antar variable independen dalam suatu 

model. Kemiripan antar variable independen akan mengakibatka korelasi yang 

sangatikuat. Selainiitu untuk menguji iniijuga untukimenghindari kebiasaanidalam 

prosesipengambilan keputusanimengenai pegaruhipada uji parsialimasing-maing 

variable independeniterhadap variableidependen. 

3.9.3 Uji Heteroskedatisitas 

 

Heteroskedastisitas menguji terjadinya perbedaan variance residual suatu 

periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain. Cara memprediksi ada 

tidaknya heteroskedatisitas pada suatu model dapat dilihat dengan pola gambar 

Scatterplot, regeresi yang tidak terjadi heteroskedatisitas jika titik-titik data 

menyebar diatas dan dibawah atau disekitar angka, titik-titik data tidak 

mengumpul hanya di atas atau di bawah saja, penyebaran titik-titik data tidak 

boleh membentuk pola bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar 

kembali, penyebaran titik-titik data tidak berpola. 
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3.10 UJI PENGARUH 

3.10.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisi iniidigunakan peneliti untukimengetahui pengaruhihubunganidari 

variabeliindependen, yaitu kualitas pelayanan (X1)idan hargai(X2) sertaivariabel 

dependeniyaitu loyalitas pelanggan(Y). Penelitian ini menggunakan teknik 

analisa regresiilinear bergandaidengan menggunakaniprogram SPSS. Metode 

regresi dalam penelitianiini adalahi:  

Rumus 4.2 Metode regresiilinear 

Y = a + β1 X1 + β2X2 + ɛ 

Keterangan :  

Y = Loyalitasipelanggan 

a = Konstantai 

β1, β2 = Koefisieniregresi linieramasing-masing variable 

X1 = Kuallitasapelayanan 

X2 =aHarga 

e = Standarakesalahan 

3.11 UJI HIPOTESIS 

3.11.1 Uji F 

 

UjiiF digunakaniuntuk mengetahuiikelayakan data.iKaidahipengambilan 

keputusanidalam ujiiF adalahi: 

Ho : tidakimemenuhiikelayakan 

Ha : memenuhiikelayakan 

Kriteria : JikaiF hitung > F table,imaka Hoiditolak 
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3.11.2 Uji T 

 

Digunakanauntuk mengetahuiaada atauatidaknya pengaruhaparsial yang 

diberikanavariableabebas (Y)aterhadap variable terikata(Y). Uji-timenunjukkan 

seberapa besar pengaruh variabel bebas secara individual terhadap variabel 

terikat.iKriteria pengujianisebagai berikuti: 

Ho: tidakiterdapat pengaruhikualitas pelayananisecara parsial terhadapiloyalitas 

pelanggan Apotek Cahaya Garden di Batam. 

Ha: terdapat pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas 

pelangganiApotek Cahaya Garden di Batam. 

Kriteriaipengambilan keputusani: 

Hoiditerima jikait-hitung <t-tabel padaiα = 5%idan signifikansi t-hitung lebih 

besar darii0,05. 

Haiditerima jikait-hitung >t-tabelipada α = 5%idan signifikansiit-hitung lebih-

kecil darii0,05. 

 

3.11.3 Koefisien Determinasi (R2) 

Pengujian koefisienadeterminan sebenarnya digunakanauntukamengukur 

seberapa jauh kontribusiavariabel dependen(Y).aKoefisien determinasiiberkisar 

antarainol sampaiisatu (0 < R2 < 1). JikaiR semakinibesar makaidapat dikakatan 

bahwa pengaruh variabel independen(X) adalah besar terhadap variabel 

dependen(Y). Sebaliknya jika R2isemakin kecil,imaka dapatidikatakanibahwa 

pengaruhivariabel independen(X) adalahikecil terhadapivariabel dependen(Y). 
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Kelemahan dalam penggunaan koefisien determinasi adalahasetiap 

tambahanasatu variabelaindependen,amaka R2aakan meningkatatidakapeduli 

variabelatersebut berpengaruhasecara signifikaniterhadap variabelidependen.iOleh 

sebabaitu banyakapeneliti yangamenganjurkan untukamenggunakan nilai  

Adjusteda R2 ,apada saatamengevaluasi modelaregresi manaayangaterbaik. 

 

 



 
 

 
 


