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ABSTRAK

Daam situasi persaingan bisnis yang semakin maju seperti ini, perusahaan dituntut untuk
lebih kreatif dan inovatif dalam mencari ataupun mempertahankan konsumennya. Agar
konsumen tetap menggunakan atau setia dengan jasa maupun produk dari perusahaan. Dalam
penelitian ini, dianalisis pengaruh variabel—variabel distribusi, persepsi, dan kualitas pelayanan,
terhadap loyalitas pelanggan Apotek Sehat Kediri.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) apakah distribus secara parsia
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Apotek Sehat Kediri? (2) apakah persepsi
secara parsia berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Apotek Sehat Kediri? (3)
apakah kualitas pelayanan secara parsid berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Apotek Sehat Kediri? (4) apakah distribusi, persepsi, dan kualitas pelayanan secara silmutan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan A potek Sehat Kediri?

Penelitian ini menggunakan tehnik penelitian survey,dengan menggunakan variabel
penelitian populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, teknik analisa data. Pendekatan
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini berjumlah
97 orang diambil dari seluruh pelanggan tetap apotek sehat Kediri. Tehnik pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda, uji t dan
uji F.

Dengan kesimpulan dari hasil penelitian menunjukkan bahwa, ada pengaruh yang
signifikan antara distribusi, persepsi dan kualitas pelayanan baik secara parsia maupun simultan
terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian ini disarankan perusahaan terus meningkatkan faktor-faktor
yang menjadi pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, karena dengan meningkatkan faktor-faktor
tersebut maka konsumen akan meningkatkan pembelian di Apotek Sehat Kediri.

Kata kunci: distribusi, persepsi, kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.
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PENDAHULUAN

L atar Belakang M asalah
Semakin ketatnya persaingan dalam
dunia bisnis ini  mengharuskan
perusahaan untuk dapat memiliki
keunggulan agar dapat memenangkan
dalam persaingan. Keunggulan bisa
dalam bentuk strategi saluran distribusi,
persepsi, dan kuaditas pelayanan.
Kemampuan bersaing perusahaan tidak
hanya didasarkan pada keahlian dan
kemampuannya sga tetapi juga
diperlukan keunggulan kinerja secara
kompetitif, dilakukan dengan
memberikan distribus  yang baik,
memberikan  pengetahuan  tentang
produk yang dibutuhkan konsumen
sehingga konsumen dapat
mempersepsikan  dengan bak serta

memberikan kualitas pelayanan yang

| dentifikass Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di
atas, peneliti mengidentifikasi masalah
sebagal berikut :

1. Adanya persaingan semakin ketat
dan memungkinkan  pelanggan
pindah ke apotek lain. Oleh karena
itu, Apotek Sehat harus
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maksimal kepada konsumen sehingga
konsumen akan loyal pada perusahaan.
Loyalitas adalah komitmen yang
dipegang kuat untuk membeli atau
berlangganan produk atau jasa tertentu
di masa depan meskipun ada pengaruh
Situasi dan usaha pemasaran yang
berpotenss menyebabkan perubahan
perilaku (Kotler dan Keller, 2007:175).
Untuk mengetahui kondisi loyalitas
pelanggan Apotek Sehat ditinjau dari
distribusi, persepsi, dan kudlitas
pelayanan sudah baik maka perlu data
yang diperlukan. Untuk itu, peneli untuk
melakukan  penelitiandengan  judul
“Analisis  Pengaruh Distribusi,
Persepsi, dan Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan di
Apotek Sehat Kota  Kediri*

memperhatikan kualitas pelayanan
untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan

2. Banyaknya lokasi yang strategis
dan kemudahan saluran distribusi
sekarang tidak dapat menjamin
konsumen bisaloyal

simki.unpkediri.ac.id
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3. Persepsi konsumen terhadap suatu
produk yang dijual di apotek sangat
beragam terutama dengan
maraknya slogan ““back to natural
“ dengan produk herbal yang dijual
dimana-mana sehingga menarik
perhatian konsumen

4. Kudlitas pelayanan apotek sangat
bervariasi baik ditinjau dari SDM,
fasilitas maupun penygiannya
menggunakan  teknologi  yang
canggih yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan

Batasan Masalah
Pada pendlitian ini penulis akan

memberikan batasan masalah agar

bahasan dalam penelitian ini tidak
meluas. Peneliti akan meneliti loyalitas
pelanggan yang dipengaruhi oleh
distribusi, persepsi, dan kualitas
pelayanan pada pelanggan Apotek Sehat

Kediri pada periode tahun 2015

Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah di

atas, dalam penélitian ini merumuskan

masalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah pengaruh distribusi
terhadap  loyalitas  pelanggan
Apotek Sehat Kediri?
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2. Bagaimanakah pengaruh persepsi
terhadap  loyalitas  pelanggan
Apotek Sehat Kediri?

3. Bagaimanakah pengaruh kualitas
pelayanan  terhadap  loyalitas
pelanggan Apotek Sehat Kediri?

4. Bagaimanakah pengaruh distribusi,
persepsi,dan kualitas pelayanan
secara bersama-sama terhadap
loyalitas pelanggan Apotek Sehat
Kediri?

Tujuan Penélitian

Tujuan yang ingin dicapa dari

penelitian ini adalah untuk mengetahui

dan mengandlisis:

1. Pengaruh  distribusi terhadap
loyalitas pelanggan di Apotek Sehat
Kediri

2. Pengaruh persepsi terhadap
loyalitas pelanggan di Apotek Sehat
Kediri

3. Pengaruh  kualitas  pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan di
Apotek Sehat Kediri

4. Pengaruh secara simultan distribusi,
persepsi,dan kuaitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan di
Apotek Sehat Kediri

simki.unpkediri.ac.id
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Manfaat Penelitian

Manfaat - manfaat yang diharapkan

daam pendlitian ini adaah sebagai

berikut :

1. Manfaat Teoritis

Dapat dijadikan sebagai aat

penambah wawasan dan ilmu
pengetahuan tentang ilmu
mangjemen pemasaran khususnya
yang terkait dengan distribusi,
persepsi, kuadlitas pelayanan dan
loyalitas pelanggan.

2. Manfaat Praktis

Dapat memberikan masukan

bagi perusahaan dalam upaya
kegiatan pemasaran. Dalam hal ini
memberikan pengetahuan tentang
produk agar konsumen dapat
mempersepsikan  produk  tersebut
dengan bak sehingga pelanggan
tidak salah dalam memilih produk
yang akan dibeli dan memberikan
pelayanan  yang  baik  dan
memuaskan konsumen sehingga
tercipta loyalitas pelanggan yang
berpengaruh terhadap perusahaan

KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS
L oyalitas Pelanggan
Definis  loyalitas  menurut
Griffin (2007:16), loyalitas
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pelanggan yaitu sebagai berikut “
Loyalty is defined as non random
purchase expressed over time by
some decision making unit * yang
artinya loyalitas lebih mengacu pada
wujud  perilaku dari  unit-unit
pengambilan  keputusan  untuk
melakukan pembelian secara terus-
menerus terhadap barang/jasa suatu
perusahaan.
Distribus
Menurut Kotler (2007:122), saluran
distribuss adalah suatu perangkat
organisas yang tergantung yang
tercakup dalam proses yang membuat
produk atau jasa menjadi  untuk
digunakan atau dikonsumsi  oleh
konsumen atau pengguna bisnis.
Menurut Kotler (1993:205) indikator
distribusi adalah Biaya, Jenis produk,
Letak geografis
Per sepsi
Menurut Irawan (2002:2), persepsi
adalah sgjauhmana produk memenuhi
spesifikasi— spesifikasinya nilai yang
diberikan olen pelanggan  diukur
berdasarkan  keyakinan  konsumen.
Menurut Irawan (2008:37), indikator
persepsi adalah sebagai berikut :
a Reliability (kehandalan)
b. Durability (daya tahan)

simki.unpkediri.ac.id
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c. Performance (tampilan)
d. Design (bentuk)
Kualitas Pelayanan
Definis kualitas pelayanan menurut
irawan (2008:64), keramahan karyawan
untuk memberikan kenyamanan dan
keakraban pelanggan, pelayanan inilah
yang harus lebih diperhatikan dan
ditingkatkan dalam menangani
persoalan dan pemikiran beragam dan
menekankan pada pentingnya
penanganan secara adil. Menurut Irawan
(2009:57) indikator kualitas pelayanan
terdiri dari : fasilitas yang mendukung
pelayanan, kehandalan, daya tanggap,
jaminan, rasa peduli.
Penelitian Terdahulu
1. Menurut Trisnawan (2014) dalam
skripsinya yang berjudul “Pengaruh

Kerangka Berpikir

' | Distribusi | !

B SR Nt

| Persepsi i Loyalitas

: (X2) . pelanggan

: 5 (Y)

' | Kuaitas | | 0

+ | pelayanan |1 H3 !

! (X3) ! X
) He i

Gambar 1
Kerangka Konseptual

Venty Novi Anggreini 11.1.02.02.0289
FE - Manajemen

kualitas produk, harga, promos,
dan distribusi terhadap loyalitas
konsumen (studi kasus pengguna
handphone Samsung di Semarang)*
Menurut Putra (2013) dalam
skripsinya yang berjudul “Analisis
pengarun lokasi, perseps, dan
kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan (studi kasus Toko Sari
Kaligawe Semarang)”

. Menurut Saputro (2010) daam

skripsinya yang berjudul “Analisis
pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan kepercayaan
pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan  (Studi pada  PT.

Nusantara Sakti Demak)”

simki.unpkediri.ac.id
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Hipotesis
Setelah melakukan kajian teori di
atas maka dapat ditarik hipotesis

sebagal berikut :

1. Distribus berpengaruh signifikan
terthadap  loyalitas  pelanggan
Apotek Sehat Kediri

2. Persepsi  berpengaruh  signifikan
terhadap  loyalitas  pelanggan
Apotek Sehat Kediri

METODE PENELITIAN
Variabel Penelitian
Menurut Sugiono (2014:38),

“Variabel penelitian adalah suatu atribut
atau sifat atau nila dari orang, objek atau
kegiatan yang mempunyai varias tertentu
yang ditetapkan oleh pendliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulan”. Dalam
penelitian ini ada dua macam variabe :
variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan
dan variabel independen vyaitu distribusi,
persepsi dan kualitas pelayanan
Teknik dan Pendekatan Penelitian
1. Teknik Penelitian
Teknik yang digunakan daam
penelitian ini adalah survey. Untuk
memperoleh  data tersebut pendliti
menggunakan angket (koesioner).
2. Pendekatan penelitian

3. Kudlitas pelayanan berpengaruh
signifikan  terhadap
pelanggan Apotek Sehat Kediri

4. Didtribusi, perseps,, dan kualitas

loyalitas

pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap  loyalitas
Apotek Sehat Kediri

pelanggan

Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah menggunakan
pendekatan kuantitatif.

Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian

Tempat yang digunakan dalam
penelitian ini adalah  Apotek Sehat
Kediri, tepatnya di Jaan Monginsidi
No.14 Kediri, Jawa Timur.

2. Waktu Pendlitian

Adapun waktu pelaksanaan proses
penelitian ini memerlukan waktu kurang
lebih 5 bulan terhitung segjak bulan Mei
sampai dengan September 2015.

Populasi dan Sampel
1. Populasi
Menurut  Sugiyono  (2010:61),
menyatakan populasi adalah wilayah

generaisas yang terdiri atas

Venty Novi Anggreini 11.1.02.02.0289
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obyek/subyek  yang  mempunyal
kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan  olen  peneliti  untuk
dipelgari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Objek dalam
penelitian ini adalah apotek sehat
Kediri dan yang menjadi subyeknya
adalah pelanggan tetap apotek sehat

Kediri.

2. Sampel
Menurut  Arikunto  (2006:130),
“sampel” adalah bagian atau wakil
populasi yang diteliti. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
pelanggan tetap apotek sehat, yang
dimaksud pelanggan tetap yaitu
pelanggan  yang
melakukan pembelian obat di apotek
sehat dikarenakan penyakit yang

setigp  bulan

diderita diharuskan untuk minum obat
seumur hidup. Dengan demikian,
jumlah sampel yang diambil pada
penelitian ini adalah seluruh pelanggan
tetap apotek sehat Kediri yang
berjumlah 97 orang.
Instrumen Penelitian
Menurut  Sugiyono  (2011:102),
“Instrumen penelitian adalah suatu alat
yang digunakan untuk  mengukur

fenomena alam maupun sosid yang

diamati. Instrumen yang digunakan dalam

penelitian ini adalah kuesioner.

nyXy- EXYY
JEX2- ExD}ngyz- (v2)

Rumus: Iy =

Keterangan :
rvy: Koefisen korelas antara X
dany
n : Jumlah responden.
X . Skor item variabel yang ada
pada kuesioner.
Y : Skor total semua variabel
kuesioner
Uji Validitas
Uji vadliditas digunakan untuk
mengukur sah atau tidaknya suatu
(20011:52)

berpendapat bahwa “suatu kuesioner

kuesioner. Ghozali

dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkap
sesuatu yang akan di ukur oleh kuesioner
tersebut”.

Teknik dasar
keputusan dalam uji validitas akan
dijelaskan sebagai berikut :

1. Jika r hitung > r tabel dan bernilai

pengambilan

positif, maka item pertanyaan dalam

angket berkorelasi

terhadap skor total (valid).
2. Jka r hitung < r tabel, maka item

signifikan

pertanyaan dalam angket tidak

Venty Novi Anggreini 11.1.02.02.0289
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berkorelasi signifikan terhadap skor
total. (tidak valid).

3. Jikar hitung > r tabel tetapi bertanda
negatif, maka Ho akan tetap ditolak
dan H,diterima.

Uji Reliabilitas
Menurut Ghozali (2011:48), “uji

reliabilitas” adalah “alat untuk mengukur
suatu  kuesioner yang mempunyai
indikator dari variabel”. Suatu kuesioner
dinyatakan reliabel atau handa jika
jawaban seseorang terhadap pertanyaan
atau pernyataan adalah konsisten atau
stabil dari waktu ke waktu. Dalam
penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan
dengan menggunakan tekhnik Alpha

Cronbach

Rumus: a = (Elf—l) (%%Si)

Keterangan :
o= Koefisien relibilitas alpha
K= Jumlah item pertanyaan yang di
uji
Y. §#= Jumlah varians skor item
S2= Varians skor — skortes (seluruh
item K)
Teknik PengumpulanData
Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
daam bentuk kuesioner. Data yang
dikumpulkan dalam penelitian akan

Venty Novi Anggreini 11.1.02.02.0289
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digunakan untuk memecahkan masalah
yang ada sehingga data-data tersebut
harus benar-benar dapat dipercaya dan
akurat.
Teknik Analisa Data
Statistik Deskriptif
Teknik ini digunakan  untuk
mendeskripsikan data  mengenal
tanggapan responden terhadap variabel
distribusi, persepsi, dan kudlitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
di Apotek Sehat Kediri
Analisis Kuantitatif
Uji Asumsi Klasik
Sebelum mengandisis data
dengan menggunakan analisis regresi
linier dan uji hipotesis, terlebih
dahulu peneliti melakukan uji asumsi
klask yaitu : Uji Normalitas,
Multikolinearitas, Heteroskedastisitas,
dan Autokorelasi
Regresi Linier Berganda
Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui  hubungan sebab akibat
(pengaruh) antar variabel maka teknik
analisis data yang digunakan adalah
analisis regresi,regresi linier berganda
dengan persamaan regresi sebagal
berikut :
Y =at+fy. X1+ 2. Xot B3. X3...t+ €

simki.unpkediri.ac.id
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Keterangan :
Y = loyadlitas pelanggan
X1 = distribusi
Xo= perseps
Xs= kualitas pelayanan
a, B1, B2, Bs= koefisien variable
e = standart eror
Analisis K oefisien Determinasi (R?)
Menurut Ghozali (2011:97),
“koefisien determinasi bertujuan untuk
mengukur seberapa besar konstribusi
daam menerangkan variasi variabel
dependen dengan melihat besarnya
kosfisien determinasi totalnya (R?). Nilai
koefisien determinasi adalah 0 < R%< 1.

Uji Hipotesis
1. Uji secaraParsia (Ujit)

Menurut  Sugiyono  (2008:180)
untuk menarik kesimpulan apakah
hipotesis diterima atau ditolak adalah
dengan membandingkan besarnya nilai
thitung dan tiane dengan ketentuan sebagai
berikut :

a) Signifikansi t < 0,05 dan tpitung = tiane
maka hipotesis nol (Hp) ditolak dan
hipotesis alternatif diterima. Hal ini
berarti ada pengaruh yang signifikan
antara variabel bebas (X) terhadap
variabel terikat (Y).

b) Signifikansi t = 0,05 dan thiyng < tiabe
maka hipotesis nol (Hop) diterima dan

Venty Novi Anggreini 11.1.02.02.0289
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hipotesis aternative ditolak. Hal ini
berarti tidak ada pengaruh yang
signifikan antara variabel bebas (X)
terhadap variabel terikat (Y).

2. Uji secara Simultan ( Uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui
tingkat pengaruh variabel bebas (X)
secara simultan terhadap variabel terikat
(Y). Untuk menarik kesimpulan ada
tidaknya pengaruh variabel bebas (X)
secara serempak (simultan) terhadap
variabel terikat (Y) adalah dengan
membandingkan nilai Friwung dengan Frape
dengan ketentuan sebagai berikut :

a) Signifikans F < 0,05 dan Fpiung™>
Frane ,» Maka Ho ditolak dan hipotesis
aternatif diterima. Hal ini berarti,
secara sSimultan ada pengaruh yang
signifikan antara variabel bebas (X)
terhadap variabel terikat (Y).

b) Signifikansi F > 0,05 dan Fitung<
Fiaoe , mMaka Ho diterima dan
hipotesis aternatif ditolak. Hal ini
berarti, secara simultan tidak ada
pengaruh yang signifikan antara
variabel bebas (X) terhadap variabel
terikat (Y).

HASIL PENELITIAN DAN

PEMBAHASAN

Gambaran Umum Obyek Penelitian

simki.unpkediri.ac.id
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Apotek Sehat Kediri bertempat di Jalan
Monginsidi No.14 Kelurahan Setono
Gedong Kec. Kota Kediri. Berdiri pada
tanggal 12 Agustus 1986.

Uji Instrumen

Uji Validitas

Uji  validitas digunakan  untuk
mengukur keterkaitan item pertanyaan
dalam suatu variabel. Hasil Uji validitas
dapat dilihat padatabel 4.7 berikut ini :

pelayanan 2 0,903 0,200 Valid
3 0,719 0,200 Valid
4 0,831 0,200 Valid
5 0,697 0,200 Valid
6 0,697 0,200 Valid
7 0,903 0,200 Valid
8 0,677 0,200 Valid
9 0,873 0,200 Valid
10 0,831 0,200 Valid
1 0,739 0,200 Valid
2 0,784 0,200 Valid
Loyaites 3 0,950 0,200 Valid
pelanggan 4 0,950 0,200 Valid
5 0,707 0,200 Valid
6 0,921 0,200 Valid

Tabe 4.7
Hasil Uji Validitas
Variabel ,\Jif:ner I hitung I tabel Ket
1 0,677 0,200 Valid
2 0,834 0,200 Valid
3 0,818 0,200 Valid
Distribusi 4 0,802 0,200 Valid
5 0,677 0,200 Valid
6 0,818 0,200 Valid
1 0,715 0,200 Valid
2 0,928 0,200 Valid
3 0,656 0,200 Valid
4 0,790 0,200 Valid
Perseps 5 0,928 0,200 Valid
6 0,715 0,200 Valid
7 0,928 0,200 Valid
8 0,715 0,200 Valid
Kualites 1| 0897 | oo | VA

Sumber : Data primer di olah peneliti, 2015
Berdasarkan tabel 4.7  dapat

diketahui bahwa nilai r hitung dari
semua item lebih besar dari pada r
tabel. Hal ini berarti semua item yang
ada dalam variabel sudah valid.

Uji Reliabilitas
Hasil uji reliabilitas antara variabel
Distribusi, Perseps, Kualitas

pelayanan, Loyalitas Pelanggan dapat
dilihat padatabel berikut :
Tabel 4.8
Hasil Uji Reliabilitas
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Nilai Nilai ¢ Berdasarkan gambar di  atas
No | Variabel | | alpha | eterangan diketahui bahwa pada gambar Normal
f:;: hitung Probability Plot menunjukkan bahwa
1 | Distribus | 0,60 | 0,863 | Reliabel data menyebar disekiter garis diagondl
dan mengikuti arah garis diagonal.
2 | Pesepst | 080 | 0922 Reliebel Fakta untuk membuktikan bahwa
3 | Kuditas 0,60 | 0,928 Reliabel produk regress memenuhi asums
pelanggan normalitas, karena data dari hasil
4 | Loyalitas | 0,60 ) 0,918 Reliabd jawaban responden tentang distribusi,
pelanggan
Sumber : Data primer di olah peneliti, 2015 persepsi, kualites pelayanan , loyalitas
Dari tabel 4.8 diketahui bahwa pelanggan adalah menyebar diantara
masing-masing  variabel  (distribusi, garis diagonal.
persepsi, kualitas pelayanan, loyalitas Uji Multikolinieritas
pelanggan) memiliki nilai r alpha hitung Berdasarkan uji multikolinearitas
(cronbach’s Alpha) lebih besar dari yang telah dilakukan diperolen hasil
pada nila r apha tabel. Dengan sebagal berikut:
demikian, hasil uji reliabilitas semua Tabel 4.9
variabel adaah reliabdl. Uji Multikolinieritas
Analisis Data Model Collinearity Statistics
Uji Nor malitas Tolerance | VIF
Berdasarkan uji Normadlitas (Constant)
yang telah dilakukan diperoleh PISTRIBUSI 038 6.0%
hesil sebegai berikut : PERSEPSI 042 3,544
KUALITAS
PELAYANAN 018 6,901
Nermst " Mot o Rwgrousion Siamdardizes Masihus Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
f szl"’f Sumber:Data primer diolah peneliti, 2015
. e Berdasarken  tebel  di  ates
b diketahui bahwa dalam  produk
P regresi tidak terjadi multikolinearitas
Gambar 41 karena nilai VIF distribusi, perseps,

Grafik Normal Probability Plot kualitas pelayanan, dan loyalitas
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pelanggan lebih kecil dari 10 dan

nilai Tolerance |lebih besar dari 0,1.
Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan uji heteroskedastisitas
yang telah dilakukan diperoleh hasil
sebagai berikut :

ticatmarplat

ankan St e ad Reakdus
-

Tag-ausien Sta-dardiced Pracichd vaus

Gambar 4.2

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan gambar di atas hal ini
dapat diartikan bahwa data dari hasil
jawaban responden tentang distribusi,
persepsi, kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan tidak mempunya standar
devias atau penyimpangan data yang
sama terhadap loyalitas pelanggan.
Uji Autokorelas

Tabel 4.10
Uji Autokorelas

Model Summary”®

Model Durbin-Watson

1 1,574

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN,
PERSEPSI, DISTRIBUSI
b. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

Sumber: Data primer diolah peneliti, 2015

Berdasarkan tabel di atas hasil uji
Durbin Watson (DW) vyang dihasilkan
adalah 1,574. Nila Du (1,7335) sehingga
nilai DW 1,574 lebih kecil dari batas atas
(dU) yakni 1,7335 dan kurang dari (4-dU)
yaitu (4-1,7335)= 2,2665. Sehingga dapat
dismpulkan bahwa nila Durbin Watson
(DW) terletak pada Du < d < 4 — dU yang
berarti tidak ada autokorelasi.
AnalisisRegres Linier Berganda

Andisis regress linier berganda
digunakan untuk mengetahui besarnya
pengaruh variabel distribusi, persepsi,
kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan
secara parsia maupun simultan.

Tabd 4. 11

Hasil AnalisisRegresi Linier Berganda
Coefficients®

Model Unstandardi | Stand T Sig.
zed ardiz
Coefficients | ed
Coeffi
cients

B Std. | Beta

Error

(Constant) ,203 | ,333 ,609 [ ,544

DISTRIBUSI | 1,144 ,059| 1,084 | 19,351 ,000
1 pERSEPSI ,282| ,044| ,342( 6,427 ,000

KUALITAS
PELAYANAN

1,061 ,052| 1,693 | 20,467 | ,000

Sumber: Data primer diolah peneliti, 2015
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Berdasarkan tabel di atas, maka dapat variabel tersebut tidak diteliti  dalam
dibuat persamaaan regres berganda penelitian ini.
sebagai berikut : o _
Uji Hipotesis

Y =0,203+1,144X, +0,282X, + 1,061X3 - N .
Uji t (Uji pengaruh secara parsial)

o o, Tabel 4.13
Koefisien Determinasi (R?) Hasil Uji t
Koefisien determinasi digunakan untuk Coefficients?®
mengetahui  seberapa besar variabilitas Model Unstandardi | Stand| T | Sig.
variabel independen dalam menjelaskan zed ardiz
. . . Coefficients | ed
variabel dependen yang ditunjukkanpada Coefii
tabel dibawahini : cients
B Std. | Beta
_ '!'_abel 4.12_ _ Error
Hasil Uji Determinasi
(Constant) | ,203| ,333 ,609 | ,544
Model Summary”®
Model R R Adjus Std. Durbin DISTRIBU 1,144 | ,059| 1,084 | 19,351 | ,000
Squar | ted R | Error 1 Si
e |squar| ofthe | watso PERSEPSI | ,282| ,044| ,342| 6,427,000
e Estima n KUALITAS
te PELAYAN | 1,061 ,052| 1,693| 20,467 | ,000
1 994°%| 989| 988| 332| 1,574 AN

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI,SBJI@H%B'Ungﬂa primer diolah pene“tl’ 2015

b. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGA Uji F (Uji pengaruh secara simultan)
Sumber: data primer diolah peneliti, 2015 Tabd 4. 14

Berdasarkan tabel 4.12 diketahui nilai Hasil Uji
Adjust R Square adalah sebesar 0,988. Hal ANovA
L ) Model Sumof [ Df | Mean F Sig.
ini - menunjukkan  besarnya pengaruh Squares Square
distribusi, persepsi, dan kualitas pelayanan, Regres A

_ 904,283| 3| 301,428 2739,654 | ,000

terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar n
98,8%, berarti masih ada variabel lain yang 1 Residul o3| o3 110

al
mempengaruhi  sebesar 1,2% akan tetapi
Total | 914,515 96

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
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Sumber: data primer diolah peneliti, 2015

Dari perhitungan di atas diketahui
bahwa nilai signifikansi pengujian sebesar
0,000. Nilai tersebut jauh lebih kecil dari
nilai a (batas kesalahan maksimal) yang
telah ditentukan yakni sebesar 0,05 yang
atinya Hp ditolak dan H; diterima
Berdasarkan perhitungan di atas terbukti
bahwa secara serempak (simultan) distribusi
(Xy), persepsi (X2), dan kualitas pelayanan
(X3), berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan ().

Pembahasan

Dari hasil tersebut diperoleh bahwa
ketiga variabel memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Penjelasan dari masing-masing variabel
akan dijelaskan sebagal berikut :

1Variabel distribusi secara parsal
berpengaruh  signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil  penelitian yaitu  distribusi
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada apotek sehat. Hal ini
mendukung teori yang dikemukakan
(Tjiptono, 2008:185), untuk membangun
loyalitas konsumen yang baik melalui

proses distribusi mampu menciptakan nilai

tambah produk dan penelitian yang
dilakukan  Trisnawan (2014) dalam
skripsinya yang menyatakan bahwa
distribusi berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

2Variabel Perseps secara parsial

berpengaruh  signifikan terhadap
L oyalitas pelanggan.
Hasil penelitian yaitu

persepss memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan apotek sehat.
Ha ini  mendukung teori  yang
dikemukakan Irawan (2002:2) persepsi
adalah sgjauh mana produk memenuhi
spesifikasi—spesifikasinya  nila yang
diberikan  oleh

berdasarkan keyakinan konsumen yang

pelanggan  diukur

dapat menimbulkan pembelian ulang dan
penelitian yang dilakukan Putra (2013)
dalam skripsinya yang menyatakan bahwa
persepsi berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

3.Variabel Kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap
L oyalitas pelanggan.

Hasil penditian yaitu kuditas
pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan apotek
sehat. Hal ini mendukung teori yang

dikemukakan Tjiptono (2008:83), kualitas
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pelayanan apabila dikelola dengan tepat
akan berpengaruh  positif  terhadap
terwujudnya kepuasan dan loyalitas
pelanggan danpenelitian yang dilakukan
Saputro (2010) dalam skripsinya yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

4Variabel Distribusi, Persepsi, dan

Kualitas pelayanan secara Simultan
ber pengaruh signifikan terhadap
L oyalitas pelanggan.

Hasil analiss data secara diatas
membuktikan bahwa terdapat pengaruh
signifikan antara distribusi, perseps dan
kualitas pelayanan terhadap loyadlitas

pelanggan apotek sehat.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil  penelitian dan
analisis yang telah dilakukan, maka dapat
disimpulkan bahwa :

1. Distribusi  berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Apotek
Sehat Kediri

2. Perseps berpengaruh  signifikan

terhadap loyalitas pelanggan Apotek
Sehat Kediri

3. Kuditas pelayanan  berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Apotek Sehat Kediri

4. Didtribusi, persepsi, dan kualitas
pelayanan  berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Apotek
Sehat Kediri

Saran
Berdasarkan penelitian yang

dilakukan maka saran yang dapat

diberikan adalah :

1. Memperhatikan saluran distribusi
agar barang tidak sampai mengaami
keterlambatan dalam hal pengiriman
dengan seladu memperhatikan stok
barang

2. Memberikan informasi yang lebih
tentang pengetahuan produk kepada
konsumen agar konsumen lebih
mengetahui kegunaan dan manfaat
suatu  produk  sehingga bisa
mempersepsikan  produk  dengan
baik.

3. Mempertahankan kualitas pelayanan
yang baik dan berusaha untuk lebih
meningkatkan sistem pelayanan agar
lebih baik sehingga pelanggan
merasa puas dan akan loyal

4. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan
untuk mengembangkan hasil
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penelitian ini  dengan mengkai
faktor—faktor lain selain distribus,
persepsi dan kualitas pelayanan yang
dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan sehingga pengetahuan

dapat |ebih meluas,
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