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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



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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