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ABSTRAK

Hena Parmawati: Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Harga Terhadap
Loyalitas Pelanngan Pasien BPJS Kesehatan Pada Apotek Kertosono, Skripsi, Program
Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi UNP Kediri, 2015.

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, loyalitas pelanggan

Penelitian ini dilatar belakangi oleh persaingan di bidang penyedia layanan jasa
BPJS Kesehatan yang semakin marak dengan banyaknya Apotek lain yang bermunculan.
Fenomena ini mendorong setiap perusahaan untuk meningkatkan standar pelayanannya
maupun produknya untuk memenuhi loyalitas pelanggan.Penelitian ini di latar belakangi
hasil pengamatan dan pengalaman peneliti, bahwa pelanggan pasien BPJS masih
berpengaruh dalam kualitas produk,kualitas pelayanan dan harga dalam pengmbilan obat
pada Apotek Kertosono. Hal tersebut nampak pada loyalitas pelanggan yang rendah, yang
pada akhirnya berpengaruh pada kualitas yang di berikan juga rendah. Permasalahan
penelitian ini adalah (1) Apakah ada pengaruh yang signifikan antara kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan pada Apotek Kertosono? (2) Apakah ada pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Apotek Kertosono?
(3) Apakah ada pengaruh yang signifikan antara harga terhadap loyalitas pelanggan pada
Apotek Kertosono?

Penelitian ini menggunakan pendekatan teknik Purposive Sampling, dengan
melakukan penyebaran kuesioner terhadap 54 sampel pelanggan BPJS Kesehatan Kertosono.
Setelah itu dilakukan analisis data yang diperoleh dengan menggunakan analisis data secara
kuantitatif. Pengujian hipotesis menggunakan Uji t menunjukkan bahwa empat variabel
independen yang diteliti terbukti secara signifikan mempengaruhi variabel dependen
Keputusan Pembelian. Kemudian melalui Uji F dapat diketahui bahwa variabel Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga memang layak untuk menguji variabel dependen
Loyalitas Pelanggan. Angka Adjusted R Square sebesar 0,466 menunujukkan bahwa 46,6
persen variasi Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh keempat variabel independen dalam
persamaan regresi. Sedangkan sisanya sebesar 53,4 persen dijelaskan oleh variabel lain di luar
model yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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1.1. LATAR BELAKANG
Saat ini, persaingan dari organisasi

asing semakin tak terelakkan, maka

peningkatan kualitas produk, pelayanan
dan harga juga harus di sesuaikan dengan
standart international, yaitu dengan
mendapatkan  sertifikat ISO  yang
merupakan suatu jaminan terhadap suatu
mutu atau kualitas. Kualitas layanan jasa
yang diberikan merupakan sasaran utama
dari semua taktik dan strategi pemasaran
untuk mempengaruhi perilaku konsumen,
karena sasaran utama adalah perubahan
perilaku untuk itu perlu perencanaan
strategi  dimulai dengan  memahami
perilaku konsumen tentang apa Yyang
menjadi  kebutuhan dan  keinginan
konsumen. Dalam kehidupan manusia
tidak bisa lepas dari bermacam-macam
tingkat kebutuhan, baik kebutuhan untuk
kesehatan,  kebutuhan  rasa  aman,
kebutuhan memiliki, kebutuhan akan harga
diri dan kebutuhan un !
mengaktualisasikan diri. Dari beberapa

kebutuhan tersebut kebutuhan manusia

akan kesehatan merupakan kebutuhan yang
tidak dapat diabaikan lagi pemenuhannya.
Masyarakat sebagai pelanggan akan
dihadapkan pada berbagai macam pilihan
pengambilan obat BPJS Kesehatan untuk
memenuhi kebutuhan akan akan kesehatan
fisiknya.  BPJS  Kesehatan  dalam
memberikan prosedur kepada Apotek yang
berkerjasama dalam melayani pasien atau
pelanggan BPJS dengan baik. Prosedur
yang harus di laksanan yaitu Apotek harus
menyiapkan pelayanan dengan baik,cepat
dan tanggap. Dalam jenis produk Apotek
harus memberikan obat sesuai dengan
resep ataupun yang di inginkan oleh pasien
atau pelanggan. Sesuai dengan produk obat
Apotek juga harus menghitung harga
sesuai dengan kebutuhan agar tidak
merugikan satu sama lain.

Kualitas  produk dalam  hal
pemberian  obat  sesuai  kebutuhan
pelanggan sangatlah penting, karena
produk adalah hal yang membuat

pelanggan sangatlah puas untuk kebutuhan

pengobatan. Apibla produk yang diberikan
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tidak sesuai yang di inginkan pelanggan.
Pelanggan akan merasa kecewa karena
kualitas produk dalam penyembuhan
prosesnya sangalatlah lambat.

Kotler dan Armstrong (1997:219)
mengatakan bahwa kualitas  produk,
mencerminkan kemampuan produk untuk
menjalankan tugasnya yang mencakup
daya tahan, kehandalan, kemajuan,
kekuatan, kemudahan dalam pengemasan,
dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya.

Kualitas pelayanan yang terdapat
pada Apotek Kertosono, sangatlah cukup
baik dalam proses melayani pelanggan
dalam hal pemberian obat, penyampaian
persyaratan  pengembilan  obat, dan
penyampaian penggunaan obat. BPJS
menyarankan bahwa kualitas pelayanan
tiap harinya agar mengalami peningkatan
yang lebih baik, karena kualitas pelayanan
menentukan di mana pelanggan akan lebih
memilih untuk pengambilan obat.

Pemasaran bertujuan untuk
membangun dan mempertahankan

pelanggan yang dapat menguntungkan

perusahaan (Zeithaml dan Bitner, 1996).

Sedangkan menurut Drucker (Engel, 1994)
tujuan perusahaan adalah untuk
menciptakan  pelanggan.  Kehilangan
pelanggan akan menjadi bencana di dalam
pasar yang sudah matang, yakni pasar telah
mengalami sedikit pertumbuhan nyata.
Pelanggan merupakan faktor penting yang
harus diperhatikan oleh  perusahaan.
Pelanggan merupakan aset yang dapat
menentukan  keberhasilan  perusahaan,
mengingat  pelanggan  mencerminkan
potensi pertumbuhan pada masa yang akan
datang. Usaha  menciptakan  dan
mempertahankan pelanggan hendaknya
menjadi prioritas yang lebih besar bagi
perusahaan. Strategi yang tepat dapat
menarik pelanggan hendaknya disusun
secara cermat, agar pelanggan mau
membeli produk atau jasa yang dihasilkan
perusahaan. Lebih dari itu, dengan segala
kiatnya perusahaan hendaknya juga terus
berupaya agar pelanggan dapat menjadi
pelanggan yang setia. Kepuasan pelanggan
didefinisikan  sebagai respon  efektif

terhadap pengalaman melakukan konsumsi

yang spesifik atau suatu evaluasi
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kesesuaian atau ketidaksesuaian yang
dirasakan antara harapan sebelumnya dan
kinerja aktual produk setelah pemakaian
(Oliver dalam Birgelen, Ruyter dan
Wetzels, 2000). Olson dan Dover dalam
Spreng, Meckenzie dan Olshavsky (1996)
mendefinisikan

harapan sebagai

kepercayaan seseorang terhadap
kemampuan suatu produk pada suatu
waktu di masa yang akan datang. Harapan
dapat dibagi menjadi komponen, vyaitu
kemungkinan yang terjadi dan evaluasi
dari yang terjadi (Oliver dalam Birgelen et
all, 2000). Harapan sendiri terbentuk atau
dipengaruhi oleh pengalaman dari pembeli
atau pelanggan, pernyataan atau infomasi
dari sumber perusahaan seperti misalnya
dari iklan, media dan teman, juga dari
informasi pesaing dan janji perusahaan.
Kepuasan pelanggan adalah hasil
dari perbandingan antara harapan dan
kenyataan yang diterima pelanggan dalam
mengkonsumsi barang dan jasa. Ada dua
kemungkianan untuk harapan yang

terbentuk karena informasi dari penjual.

Kemungkinan yang pertama adalah bila

penjual memberikan informasi yang
berlebihan terhadap pelanggan dari barang
atau jasa yang dijual, maka pelanggan akan
mempunyai pengharapan Yyang terlalu
tinggi, sehingga berakibat ketidak puasan
apabila penjual tidak dapat memenuhi
informasinya. Kemungkinan kedua adalah
bila penjual kurang memberikan informasi
kepada pelanggan, maka pelanggan akan
kurang tertarik (harapannya rendah), pada
produk atau pelayanan tersebut, sehingga
transaksi jual beli tidak akan terjadi.
Anderson, Fornel dan Lechman.(1994)
menyatakan bahwa apabila pelanggan puas
terhadap barang atau kualitas layanan yang
diberikan, maka akan menimbulkan
kesetiaan pelanggan sehingga minat beli
pelanggan meningkat dan membuat
pelanggan  loyal terhadap  produk
perusahaan. Namun penurunan jumlah
pelanggan kemungkinan terjadi berkaitan
dengan beralihnya  pelanggan ke
perusahaan pesaing disebabkan oleh
ketidakpuasan pelanggan. Menurut

Anderson, Fornell dan Lechman (1994)

apabila pelanggan puas terhadap barang
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atau pelayanan yang diberikan, maka akan

menimbulkan  peningkatan  kesetiaan
pelanggan. Peningkatan kualitas pelayanan
akan diharapkan juga dapat meningkatkan
citra sebuah merek, sebab menurut Selnes
(1993, p.20), citra dapat diperkuat ketika
konsumen mendapatkan kualitas pelayanan
yang tinggi dan akan menurun apabila
konsumen mendapatkan kualitas yang
rendah. Reputasi dari sebuah merek
didefinisikan atas sebuah
persepsi atas kualitas yang berkaitan
dengan merek. Sebuah merek akan dapat
juga mempengaruhi pembelian sebuah
produk, sebab pembelian produk tidak
hanya dipengaruhi pelayanan itu sendiri,
tetapi faktor citra ikut berpengaruh.
Pelanggan yang tidak puas terhadap
produk atau layanan yang diterima (dengan
cara membandingkan kualitas yang
diharapkannya berdasarkan informasi yang
diterima  sebelum  pembelian), akan
melakukan tanggapan berupa komplain
atau usulan untuk perbaikan melalui lisan

(telepon, kunjungan) maupun tulisan (form

yang disebar, surat, dsb.). Bagi perusahaan

yang terpenting adalah mempermudah
proses komplain dan wusulan tersebut
sampai kepadanya dan dapat segera
ditindak lanjuti. Morgan dan Hunt (1994)
menunjukkan bahwa komunikasi antara
pelanggan dan representasi perusahaan
mempercepat proses pembentukan
kepuasan pelanggan dengan
mempertemukan harapan dan kenyataan.
Meningkatnya kepentingan akan
komunikasi dalam pemasaran ditunjukkan
melalui kemampuannya untuk
membedakan pendekatan baru dari yang
tradisional. Setiap pendekatan menekankan
pada komunikasi dua arah dengan cara
mendengarkan pelanggan dan membina
hubungan yang interaktif (Duncan dan
Moriarty, 1998).

Pada Harga yang ditentukan BPJS
dalam paduan E-catalog, Apotek bisa
memelih produk obat yang harganya
terjangkau dan memiliki kualitas produk
yang bagus sesuai dengan kebutuhan
pelanggan serta tidak merugikan Apotek.

Dalam begitu Apotek akan mendapatkan

nama yang baik di kalangan Apotek yang
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bekerjasama dengan BPJS dan pelanggan.
Manfaat atau benefit yang

didapatkatkan lengkap meskipun dengan
juran yang murah. BPJS memberikan
pelayanan yang sangat baik. Manfaat yang
diberikan antara lain adalah rawat inap,
rawat jalan, kehamilan, melahirkan,
perawatan  perslinan  operasi  cesar,
pelayanan optic dan termasuk pelayanan
Apotek. Peniadaan Pre-Existing Condition
Pre-existing atau penyakit bawaan tidak
menjadikan pembatalan keanggotaan BPJS
Kesehatan tetap menanggungnya. Hal ini
akan beebeda dengan pelayanan asuransi
swasta yang memperhatikan pre-existing
condition. Tidak ada medical chek up
dengan proses pendaftaran yang relatif
mudah. BPJS Kesehatan tidak memerlukan
pemeriksaan awal kesehatan. Hal ini
menandakan bahwa kondisi keadaan
apapun calon peserta BPJS Kesehatan akan
tetap menerima. Pelayanan unlimited atau
tidak ada plafond dalam petunjuk buku
BPJS Kesehatan, tidak ada batasan

maksimal perawatan selama para anggota

melaksanakan aturan yang tertera dalam

BPJS. Semua biaya perawatan dan biaya
akan ditanggung oleh BPJS Kesehatan.
Itulah beberapa kelebihan dan keunggulan
BPJS Kesehatan.
Hal ini  didukung  dengan
banyaknya toko obat dan Apotek yang
tersedia untuk memenuhi  kebutuhan
masyarakat tersebut. Untuk itu yang
menjadi persoalan adalah apakah toko obat
atau Apotek yang tersedia dapat sesuai
dengan keinginan atau selera pelanggan
sehingga  pelanggan  tertarik  untuk
mengambil obat. Manajer Apotek Achamd
Karnadi mengatakan Kkinerja  Apotek
Kertosono dari bulan ke bulan mengalami
penurunan, dan hal ini  menjadi
permasalahan bagi manajemen Apotek
Kertosono untuk mengelola  Apotek
dengan semakin baik
di tengah persaingan antar apotek,
khususnya yang ada di Kecamatan
Kertosono. Padahal dari segi produk, harga
dan ketersediaan obat-obatan Apotek
Kertosono relatif lebih bagus, murah dan
lebih lengkap dibanding Apotek yang lain.

Fenomena penurunan ini diperkirakan
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disebabkan antara lain semakin baiknya
tingkat kesehatan masyarakat Kecamatan
Kertosono dan meningkatnya persaingan
antar Apotek. Dalam kondisi persaingan
yang ketat tersebut, hal utama yang harus
diprioritaskan adalah loyalitas pelanggan
agar perusahaan dapat bertahan, bersaing
dan menguasai pangsa pasar. Perusahaan
harus tahu hal-hal apa saja yang dianggap
penting oleh pelanggan dan perusahaan
berusaha untuk  mengukur loyalitas
pelanggan untuk meningkatkan
pengambilan obat tersebut dan
menghasilkan  kinerja  (performance)
sebaik  mungkin,  sehingga  dapat
memuaskan pelanggan.

Penjelasan tersebut di atas menjadi
pendorong  bagi  penelitian  untuk
melaksanakan penelitian yang fokus pada
judul “Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan Pasien BPJS

Kesehatan pada Apotek Kertosono™.

Il. METODE

2.1.1. Identifikasi Variabel
Penelitian
1. Variabel independen (X)

Suatu  variabel yang
dapat mempengaruhi variabel
lainnya. Dalam penelitian ini
yang menjadi variabel bebas
adalah kualitas produk (X3),
kualitas pelayanan (X, ) dan
harga (X3s).

2. Variabel dependen ()

suatu  variabel yang
dipengaruhi oleh variabel bebas.
Dalam penelitian ini  yang
menjadi variabel terikat adalah
loyalitas pelanggan.

2.1.2. Definisi Operasional Variabel
Definisi  operasional adalah

batasan atau spesifikasi dari variabel -
variabel penelitian yang secara konkrit
berhubungan dengan realitas yang
akan diukur oleh peneliti. Penjelasan
masing-masing  variabel  sebagai
berikut :

Kualitas Produk, merupakan segala
bentuk barang (obat) yang ditawarkan
oleh  Apotek  Kertosono  guna
memenuhi harapan konsumen.

Dimensi kualitas produk terdiri dari:
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2.

1) Kinerja, merupakan

karakteristik produk (obat) di Apotek

Kertosono.

2) Keistemawaan, merupakan
karakteristik  pelengkap istimewa
Apotek Kertosono.

3) Kehandalan, merupakan
kemungkinan  kegagalan  produk

(obat) dalam penyembuhan penyakit
dalam rencana waktu yang diberikan
oleh Apotek Kertosono.

Kualitas

Pelayanan,  merupakan

seberapa jauh perbedaan antara

kenyataan dan harapan pelanggan atas
layanan yang mereka terima oleh
konsumen di Apotek Kertosono.
Indikator  kualitas pelayanan
terdiri dari :
1) Berwujud

(tangible), yaitu

kemampuan Apotek Kertosono
dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak eksternal.

2) Keandalan

(reliability),  yaitu

kemampuan Apotek Kertosono

untuk  memberikan  pelayanan

3)

4)

sesuai dengan dijanjikan secara
akurat dan terpercaya.

Ketanggapan (responsiveness), Yyaitu

suatu kebijakan untuk membantu dan

memberikan pelayanan yang cepat

(responsive) dan tepat kepada
pelanggan  dengan  penyampaian
informasi  yang jelas di Apotek
Kertosono.

Jaminan dan kepastian (assurance),
yaitu pengetahuan, kesopansantunan
dan kemampuan para pegawai untuk
menumbuhkan

rasa percaya para

pelanggan kepada Apotek Kertosono.

5) Empati (empathy), yaitu memberikan

perhatian yang tulus dan bersifat

individual atau  pribadi  yang

diberikan kepada para pelanggan

dengan berupaya memahami
keinginan konsumen di Apotek
Kertosono.

3. Harga, harga sering kali digunakan

sebagai indikator nilai bilamana harga
tersebut dihubungkan sebagai berikut :
1) Kesesuaian herga dalam pelayanan,

dan merk sangatlah penting dalam

Hena Parmawati | 11.1.02.02.0352
Ekonomi - Manajemen

simki.unpkediri.ac.id
[111]]



Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

4.

kebutuhan pelanggan maupun

perusahaan dengan pihak BPJS

Kesehatan.

2) Keterjangkuan harga akan memicu
kedalam persaingan agar bisa
membadingkan di mana letak
kepuasaan pelanggan dalam
pelayanan.

3) Kesesuaian harga dengan manfaat

Loyalitas Pelanggan, merupakan
ukuran yang lebih dapat diandalkan
untuk  memprediksi  pertumbuhan
penjualan dan keuangan Indikator
loyalitas pelanggan adalah sebagai
berikut :

1) Melakukan pembelian secara
berulang dan menunjukkan
kekebalan terhadap tarikan dari
pesaing.

2) Mereferensikan kepada orang
lain

3) Membicarakan hal-hal yang
positif kepada orang lain

Menunjukkan kekebalan terhadap

tarikan dari pesaing.

2.2. Jenis Penelitian dan Pendekatan
Penelitian
2.2.1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian dalam skripsi ini
adalah penlitian studi kasus, menurut
Suharsimi  Arikunto, (2002) penelitian
studi kasus adalah suatu penelitian yang
yang dilakukan secara intensif, terinci
dan mendalam terhadap suatu organisasi,
lembaga atau gejala tertentu.

Studi kasus atau penelitian kasus
adalah penelitian tentang status subjek
penelitian yang berkenaan dengan
suatu fase spesifik atau khas dari
keseluruhan  personalitas.  Subjek
penelitian  dapat saja  individu,
kelompok, lembaga maupun
masyarakat. Peneliti ingin
mempelajari  secara intensif latar
belakang, sifat-sifat serta karakter
yang khas dari kasus, ataupun status
dari individu, yang kemudian dari
sifat-sifat khas diatas akan dijadikan

suatu hal yang bersifat umum.
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2.2.2 Pendekatan Penelitian

Pendekatan dalam penelitian ini
adalah pendekatan deskriptif kuantitatif.
Pendekatan deskriptif kuantitatif adalah
penelitian yang bersifat atau bertujuan
untuk penggambaran data-data, serta cara
pandang atau melihat penelitian dari aspek
kuantitas data (Sugiyono, 2003). Penelitian
ini mencoba memaparkan data-data
tentang pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga terhadap loyalitas
pelanggan pasien BPJS pada Apotek
Kertosono.

Bauran penelitian akan
dikuantifikasikan  atau  diwujudkan
berupa angka. Angka ini menunjukan
skor  kualitas  produk,  kualitas
pelayanan, harga dan loyalitas

pelanggan.

2.3. Tempat Dan Waktu Penelitian
2.3.1. Tempat Penelitian
Penelitian ini bertempat di

Apotek Kertosono Jalan Supriadi
No. 90 Desa Kudu Kecamatan
Kertosono.

2.3.2. Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan
selama 2 Dbulan lebih terhitung
mulai tanggal 20 Juni 2015 sampai
31 Agustus 2015 di laksanakan
setiap jam 08.00 WIB sampai
dengan 11.00 WIB.

2.4. Populasi dan Sampel
2.4.1. Populasi
Populasi  merupakan  wilayah
generalisasi yang terdiri atas obyek /
subyek yang mempunyai karakteristik
tertentu dan mempunyai kesempatan yang
sama untuk dipilih menjadi anggota
sampel (Umar, 2005:77). Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan Apotek
Kertosono selama satu bulan terhitung
pada tanggal 20 Mei 2015 sampai tanggal
21 Juni 2015 vyang Dberjumlah 63
pelanggan. Dengan ketentuan telah
menggunakan jasa sebanyak dua kali atau
lebih
2.4.2. Sampel

Sampel merupakan sebagian dari
populasi yang mempunyai Kkarakteristik
tertentu (Umar, 2005:77). Sampel dalam
penelitian ini adalah sebagian pelanggan
Apotek Kertosono selama satu bulan
terhitung pada tanggal 20 juli 2015 sampai

tanggal 21 Agustus 2015.
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1. Teknik Pengambilan Sampel

Random sampel adalah teknik
pengambilan sampel dimana dimana
semua individu dalam populasi baik secara
sendiri-sendiri atau bersama-sama diberi
kesempatan yang sama untuk dipilih
sebagai anggota  sampel.

(Sugiono,

2003:74-78).

Jumlah sampel ditentukan dengan
menggunakan  rumus  Slovin  dalam
(Riduwan, 2005:65). Rumus Solvin
digunakan untuk menentukan ukuran
sampel dari populasi yang telah diketahui
jumlahnya. Untuk tingkat posisi yang
ditetapkan dalam penentuan sampel adalah
5%. Alasan peneliti menggunakan tingkat

presisi 5% karena jumlah populasi kurang

dari 5%.
n = _ N
1+ N e?
Dimana :

n = ukuran sampel

N = jumlah populasi = 63

e =kesalahan dalam
pengambilan sampel, misalnya

5 %, maka :

100
1 + 100 (0,05)
=54 responden

n =

Berdasarkan  hasil  perhitungan
tersebut maka sampel yang diambil
dalam penelitian ini adalah sebanyak
54 responden.

Dengan kriteria:

1) Pelanggan pasien BPJS Apotek

Kertosono

2) Pelanggan pasien dari pukesmas
dan Kklinik
2.5. Instrumen Penelitian dan Teknik
Pengumpulan Data
2.5.1. Instrumen Penelitian

Sugiyono (2008:132) mengatakan
skala Likert digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat, dam persepsi seseorang
atau sekelompok orang tentang fenomena
sosial. Untuk mengetahui pengukuran
jawaban responden pada penelitian ini,
menggunakan instrumen penelitian berupa
kuisioner,

yang diukur dengan

menggunakan  metode skala  Likert

Hena Parmawati | 11.1.02.02.0352
Ekonomi - Manajemen

simki.unpkediri.ac.id
[114]]



Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

(Likert’s Summated Ratings) (Sugiyono,

2001) dengan tingkatan sebagai berikut:

1. Jawaban Sangat Setuju diberi bobot 5

2. Jawaban Setuju diberi bobot 4

3. Jawaban Netral diberi bobot 3

4. Jawaban Tidak Setuju diberi bobot 2

5. Jawaban Sangat Tidak Setuju diberi

bobot 1

2.5.2. Teknik Pengumpulan Data
Proses pengumpulan data yang

diperlukan dalam pembahasan ini

melalui dua tahap penelitian yaitu:

1. Penelitian Kepustakaan (library

research)

Peneltian Kepustakaan
merupakan metode pengumpulan
data berdasarkan buku-buku yang
berkaitan dengan judul Tugas Akhir
ini dan sumber data tertulis lainnya
yang ada di perusahaan, yang
berhubungan dengan pokok

bahasan tugas akhir ini dan

dijadikan sebagai dasar

perbandingan antara data yang

penulis dapatkan di lapangan.

2. Penelitian Lapangan (field research)
Penelitian Lapangan merupakan
penelitian ~ yang  dilakukan  dengan

mengumpulkan data dan informasi yang

diperoleh langsung dari pelanggan pasien

BPJS Kesehatan pada Apotek
Kertosono.
2.6. Teknik Analisis Data
2.6.1.Uji Instrumen
1. Uji Validitas

Uji validitas akan menguji masing-
masing variabel yang digunakan dalam
penelitian ini, di mana keseluruhan
variabel memuat 31 pernyataan yang harus
di jawab oleh responden. Adapun kriteria
yang digunakan dalam menentukan valid
tidaknya pernyataan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tingkat kepercayaan = 95% (o =
0,05), derajat kebebasan (df) = n - 2= 54 —
2 = 52, didapat r tabel = 0,268. Jika r
hitung (untuk tiap butir dapat dilihat pada
kolom Corrected item — Total Correlation
atau bisa kita lihat di kolom Pearson

Correlation) lebih besar dari r tabel dan
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nilai r positif, maka butir pernyataan
dikatakan valid (Ghozali, 2005).
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk
mengukur  Kkonsistensi  konstruk  atau

variabel  penelitian.  Untuk  menguji

reliabilitas dilakukan dengan

menggunakan uji  statistik Cronbach
Alpha (a).

Suatu konstruk atau variabel
penelitian  dikatakan  reliabel  jika
memberikan nilai Alpha lebih besar dari
pada 0,60 ( Ghozali, 2001).

2.6.2. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Ghozali (2005:110) mengatakan
“Uji Normalitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau  residual ~ memiliki
distribusi normal”. Model yang baik adalah
mempunyai distribusi data normal atau
mendekati normal.

2. Uji Heteroskedastisitas

Ghozali (2005:105) mengatakan®
uji heteroskeditas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain.

3. Uji Multikolinieritas

Ghozali (2006:91-92) mengatakan*

uji multikolinieritas bertujuan menguji

apakah pada model regresi ditemukan

adanya korelasi antar variabel

(independen)”.
4. Uji Autokorelasi

Ghozali (2005:95) mengatakan “uji
autokorelasi  bertujuan untuk menguji
apakah dalam suatu model regresi linier
ada Kkorelasi antara penggangu pada
periode t dengan kesalahan periode t-1
(sebelumnya).

2.6.3. Uji Regresi Berganda
Analisis  regresi adalah  studi

mengenai ketergantungan variabel
dependen dengan satu atau lebih variabel
independen,  dengan  tujuan  untuk
mengestimasikan dan memprediksi rata-
rata populasi atau nilai rata-rata variabel
dependen berdasarkan nilai variabel
independen yang diketahui (Gujarati,
2003:124). Model hubungan variabel

dalam penelitian ini disusun dalam

persamaan atau fungsi sebagai berikut :

Y =a+bi Xy +byXo+bsXz+e

Keterangan :

Y = kepuasan pelanggan(Y)
a = konstanta

X1= kualitas produk

X,= kualitas pelayanan
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Xs=harga
b;= koefisien regresi (X1)
b,= koefisien regresi (X2)

bs= koefisien regresi (X3)

3.6.4. Uji Hipotesis
1. Uji t (uji parsial )

Uji t du gunakan untuk menguji
signifikasi konstanta dari variabel bebas
secara persial atau individu terhadap
variabel terikat

2. Uji F (simultan)

Uji F digunkan untuk menguiji

bebas secara bersama-

variabel-variabel

sama (silmutan) terhadap variabel terikat.

3. Koefisien determinasi (R?)
Ghozali  (2001:83)

koefisien determinasi (R2) pada intinya

mengatakan

mengatur seberapa jauh kemampuan model

dalam menerangkan variasi variabel

dependen.

I11. HASIL DAN KESIMPULAN
3.1. Hasil
1. Uji Validitas

No | Gesi DalemEmesiones | «biwes | smbel Heicacsig
1 K111 o | ooss Valid
T X112 EN S Vakd

K111 0574 | 028 Valid
4 X111 0z | ozl Valid
EEN] [ [ Valid
5 K132 0,43 [ Valid
Eraloas Pelynsan
1 X111 o4 | 02s Vakd
F M1l 0 | ous Valid
HIL1 030 | 028 akd
4 KTl 055 | 02s Valid
kN 0835 | 018 Vald
§ EE 0391 0285 Valid
Wi+l 0358 [ Vald
14l 0,651 [ Valid
E H1i1 0,363 0251 Valid
] i 0400 | 038 Valid
Hazgz
1 RN 064 | 0I5 akd
T Hill 0234 | o2s Valid
3 Hi13 I Vald
+ Hil4 0s1e | ozes Vakd
5 X315 0515 | o2 Valid
B K] 0457 | 0is Vahd
T HiLT 0,708 026 Valid
Looadias Belunssan
1 Y11 S Vakd
T Y12 054 | 028 Vald
3 Y11 0765 026! Valid
4 VI 0717 | o2s Valid
E T30 0557 | 0268 Vald
8 Y32 0,693 026 Valid
T T41 0560 | 008 akd
Y41 0g | oo Valid
Sumber : Data primer yang diolah. 2015
Berdasarkan uji validitas pada

variabel kepemimpinan, motivasi, dan

kompensasi dari keseluruhan indikator
pada masing-masing variabel r hitung > r
tabel, maka semua pernyataan valid.

2. Uji Reliabilitas

Hasil Pengujian Realibilitas

Variabel Penellitian Cronbach Alpha iu;if Keterangan
Kualitas Pelayanan (X1) 0,621 0.60 Reliabel
Fasilitas (X2) 0,620 0.60 Reliabel
Lokasi (X3) 0616 0.60 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0.853 0.60 Reliabel

Sumber: Data primer yang diolah dengan SPSS 16.0, 2013
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Hasil pengolahan data
menunjukkan bahwa semua variabel
dinyatakan reliabel sebab nilai alpha>
0,60, artinya jika pertanyaan yang sama
diajukan lagi akan diperoleh jawaban yang
relatif sama dengan jawaban pertama.

3. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

Gambar 4.2
Histogram
Sumber: Data primer yang diolah dengan SPSS 16.0, 2015

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

o

ependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar 4.3
Grafik Normal Probability Plot
Sumber: Data primer yang diolah dengan SPSS 16.0, 2015

Model regresi yang baik
adalah mempunyai distribusi data
normal atau mendekati normal.
Berdasarkan gambar 4.2 dan
gambar 4.3 dapat dilihat bahwa
data telah terdistribusi secara
normal. Hal ini ditunjukkan gambar
tersebut sudah memenuhi dasar

pengambilan  keputusan, bahwa

grafik histogram tersebut

menunjukkan ~ pola  distribusi
normal dan berbentuk simetris,
tidak menceng (skewness) ke kanan
atau ke kiri dan pada Normal
Probability Plot data menyebar di
sekitar garis diagonal, mengikuti
arah garis diagonal, maka model
regresi memenuhi asumsi

normalitas.

4. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Standardized Predicted

Value

Regression

Regression Studentized Residual

Gambar 4.4
Hasil Uji Heteroskedastisitas (ScatterPloi)
Sumber: Data primer yang diolah dengan SPSS 16.0, 2015/

Uji asumsi klasik yang ketiga adalah
uji heteroskedastisitas. Berdasarkan
gambar 4.4 yang ditunjukkan oleh grafik
scatterplot  terlihat bahwa titik-titik
menyebar secara acak serta tersebar baik di
atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu
Y. Dan ini menunjukkan bahwa model

regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas.

5. Uji Regresi Berganda
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Model

Unstandardized  Standardized t Sig Collinearity Statistics
it

{Constant) 2,102 804 @84 519
Kualitas Produk, 027 143 taz 254 5T3 783 1227
452 13 230 2482017 752 1373

Harga 662 146 527 4584 000 761 1.314

. Diependent Varisble: Layalitas Palanasan

Sumber : Data primer yang dielah, 2015

Dari tabel 4.10 dapat diketahui

model persamaan regresi dengan rumus

sebagai berikut:

Y

Y

1)

= a+ bXy+ boXo + bsXs

2,102 + 0,037 X; + 0,452 X, +
0,662 X3

a = Nilai konstanta dari persamaan
tersebut adalah 2,102, artinya apabila
variabel  kualitas  produk  (Xy),
kualitas pelayanan (X;), dan harga
(X3) diasumsikan tidak memiliki
pengaruh sama sekali (=0) maka

loyalitas pelanggan adalah sebesar

2,102.

2) b; = 0,037 artinya apabila kualitas

produk (X;) naik satu satuan,
maka loyalitas pelanggan akan
meningkat sebesar 0,037 satuan,
dengan asumsi apabila variabel
kualitas

pelayanan dan harga

konstan.

3)

4)

b, = 0,452 artiya apabila kualitas
pelayanan (Xz) naik satu satuan,
maka loyalitas pelanggan akan
meningkat sebesar 0,452 satuan,
dengan asumsi apabila variabel
kualitas produk dan harga konstan.
bs = 0,662 artinya apabila harga
(X3) sebesar 0,662 naik satu satuan,
maka loyalitas pelanggan akan
meningkat sebesar 0,662 satuan,
dengan asumsi apabila kualitas
produk dan kualitas pelayanan

konstan.

Uji t

nilainya akan

a)

Berikut ini adalah hasil pengujian

secara paarsial menggunakan uji t yang

dibandingkan  dengan

signifikansi 0,05 atau 5%. Berdasarkan
hasil pengujian SPSS for windows versi 16

deketahui bahwa :

Hasil nilai sig. kualitas produk (X;)

sebesar 0,973 < 0,05 berarti Hg
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ditolak dan H, diterima, atau dapat

dikatakan bahwa variabel kualitas

produk (X;) mempunyai pengaruh

signifikan  terhadap loyalitas
pelanggan ().

b)  Hasil nilai sig. kualitas pelayanan
(X2) sebesar 0,017 < 0,05 berarti
Ho ditolak dan H, diterima, atau
dapat dikatakan bahwa variabel
kualitas pelayanan (X;) mempunyai
pengaruh  signifikan  terhadap

loyalitas pelanggan ().

c¢) Hasil nilai sig. harga (X3) sebesar
0,000 < 0,05 berarti Ho ditolak
dan H, diterima, atau dapat
dikatakan bahwa variabel harga
(X3) mempunyai  pengaruh

signifikan terhadap loyalitas

pelanggan ().

7. Uji F

Hasil Uji F
ANOVA*

Berikut hasil pengujian secara simultan
menggunakan uji F yang nilainya akan
dibandingkan dengan signifikansi 0,05
atau 5%. Pengujian pengaruh variabel
bebas secara bersama-sama terhadap
variabel terikatnya dilakukan dengan
menggunakan uji F. Niali signifikan pada
tabel 4.11 adalah 0,000. Hal ini
menunjukkan nilai signifikan sebesar
0,000 < 0,05 yang berarti Hyp ditolak dan
H. diterima, sehingga dapat dikatakan
bahwa hasil dari pengujian secara simultan
ini kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan harga berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

3.2. Kesimpulan

Penelitian ini pada dasarnya
menitik beratkan pada masalah Pemasaran
khususnya untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga terhadap loyalitas
pelanggan pasien BPJS pada Apotek
Kertosono Tahun 2015. Berdasarkan hasil

Mt Sumof Squarss O Maan Square

== penelitian dan analisis data yang telah

Fagrasskan 833 3 279 184

1 Fackiual a5 = A7
Tal 15313 53

dilakukan, maka dapa disimpulkan bahwa:

a. Pradiciors: (Constant], Harga, Kualitas Produi, Kualiiss Palayanan
0. Depandam Varianie: Loyaiss P=anggan
Sumber: Dataprime vang dislah degan SPES1d.0, 2015

1. Kualitas produk secara parsial

berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan pasien BPJS pada

Apotek Kertosono
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2.

Kualitas pelayanan secara parsial

berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan pasien BPJS pada
Apotek Kertosono

Harga secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pasien BPJS pada Apotek
Kertosono

Kualitas produk, Kualitas pelayanan,
dan Harga secara simultan

berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan pasien BPJS pada

Apotek Kertosono
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