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ABSTRAK 
Semakin ketatnya persaingan dalam dunia bisnis ini mengharuskan perusahaan untuk dapat 

memiliki keunggulan agar dapat memenangkan dalam persaingan. Keunggulan bisa dalam bentuk 

persepsi, kualitas pelayanan dan kepuasan. Dalam menciptakan keunggulan kompetitif yang 

berkesinambungan, perusahaan bisa memiliki salah satu keunggulan atau menentukan, beberapa 

keunggulan yang disaingkan. Kemampuan bersaing perusahaan tidak hanya didasarkan pada keahlian 

dan kemampuannya saja tetapi juga diperlukan keunggulan kinerja secara kompetitif, dilakukan dengan 

memberikan kepuasan yang baik, memberikan pengetahuan tentang produk yang dibutuhkan konsumen 

sehingga konsumen dapat mempersepsikan dengan baik serta memberikan kualitas pelayanan yang 

maksimal kepada konsumen sehingga konsumen akan loyal pada perusahaan. Dengan demikian, akan 

berdampak baik bagi perusahaan.  

Permasalahan Permasalahan penelitian ini adalah (1) Bagaimanakah pengaruh persepsi terhadap 

loyalitas pelanggan ? (2) Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan  terhadap loyalitas pelanggan? (3) 

Bagaimankah pengaruh kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? (4) 

Bagaimankah pengaruh persepsi , kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan? 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan metode pengumpulan data 

pembagian kuesioner. Sampel yang yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 50 pelanggan Apotek 

Wahyu Kediri. Kemudian data dianalisis dengan menggunakan analisis regresi linier berganda dengan  

software SPSS for windows versi 23. 

Kesimpulan hasil penelitian ini adalah (1) persepsi secara parsial berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan, dan kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. (2) 

persepsi,kualitas pelanggan, kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan.Saran untuk Apotek Wahyu walapun persepsi, kualitas pelayanan dan kepuasan 

sudah membuat pelanggan loyal tapi akan lebih baik lagi jika ditingkatkan. 

 

Kata Kunci: Persepsi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



I. LATAR BELAKANG 

Semakin ketatnya persaingan dalam 

dunia bisnis ini mengharuskan 

perusahaan untuk dapat memiliki 

keunggulan agar dapat memenangkan 

dalam persaingan. Keunggulan bisa 

dalam bentuk persepsi produk , 

kualitas pelayanan dan kepuasan. 

Dalam menciptakan keunggulan 

kompetitif yang berkesinambungan, 

perusahaan bisa memiliki salah satu 

keunggulan atau menentukan, 

beberapa keunggulan yang 

disaingkan. Kemampuan bersaing 

perusahaan tidak hanya didasarkan 

pada keahlian dan kemampuannya 

saja tetapi juga diperlukan 

keunggulan kinerja secara kompetitif, 

dilakukan dengan memberikan 

kepuasan yang baik, memberikan 

pengetahuan tentang produk yang 

dibutuhkan konsumen sehingga 

konsumen dapat mempersepsikan 

dengan baik serta memberikan 

kualitas pelayanan yang maksimal 

kepada konsumen sehingga 

konsumen akan loyal pada 

perusahaan. Dengan demikian, akan 

berdampak baik bagi perusahaan.  

Dalam konsep pemasaran 

menegaskan bahwa kunci untuk 

mencapai tujuan organisasi yang 

ditetapkan adalah perusahaan tersebut 

harus menjadi efektif dibandingkan 

para pesaing dalam menciptakan dan 

mengkomunikasikan dengan baik 

kepada konsumen Kotler (2008 : 6). 

Perusahaan harus memenuhi 

kebutuhan konsumen dan 

memberikan pengetahuan yang sesuai 

dengan yang dimiliki sehingga 

konsumen bisa mempersepsikan 

produk dengan baik, dengan 

demikian konsumen loyal. 

 

II. METODE 

Penelitian ini dilakukan di Kediri. 

Pendekatan yang dilakukan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif. Kuantitatif diartikan 

sebagai pendekatan penelitian yang 

menggunakan data berupa angka-

angka dan dianalisis menggunakan 

statistik. Teknik penelitian yang 

digunakan dalam penelitian 

tergantung kepada tujuan penelitian. 

Adapun tujuan penelitian adalah 

menggambarkan secara jelas tentang 

fakta-fakta yang ingin di teliti. Atas 

dasar ketentuan tersebut maka tehnik 

yang di gunakan penelitian deskriptif. 

Variabel bebas dalam penelitian ini 

adalah persepsi produk , kualitas 

pelayanan, kepuasan , sedangkan 

variabel terikat yaitu loyalitas 

pelanggan. Instrumen pengumpulan 

data yang digunakan dalam penelitian 

berupa kuesioner berupa pernyataan-

pernyataan sebanyak 24 item. 

Instrumen yang digunakan dalam 
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penelitian telah divalidasi 

menggunakan software SPSS versi 

23. Selanjutnya, instrumen 

diujicobakan ke lapangan dan 

hasilnya dianalisis berdasarkan 

validitas dan reliabilitas.  

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

Hasil penelitian mendukung 

hipotesis kedua yaitu persepsi produk 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada indikator 

persepsi yang paling dominan pada 

pertanyaan “Tampilan produk obat 

sangat menarik” (X1.4) dengan 

persentase hasil penilaian (66%). Hal 

ini ditunjukkan  dari  hasil analisis 

regresi persepsi produk  (X1) terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) diperoleh 

nilai Sig 0,002 lebih kecil dari 0,05. 

Sehingga membuktikan bahwa 

persepsi memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Artinya semakin tinggi 

persepsi produk yang dimiliki 

konsumen terhadap produk yang 

terdapat di apotek mampu 

menyembuhkan sakitnya maka 

apabila sakit lagi akan berkeyakinan 

untuk membeli produk tersebut 

sehingga pelanggan akan loyal. Hasil 

penelitian ini mendukung teori 

persepsi milik Irawan (2008) Faktor –

faktor pembentukan persepsi kualitas 

layanan untuk menciptakan kepuasan 

dan loyalitas nasabah. penelitian yang 

dilakukan L. Suryanto, FX.Sugiyanto 

, Sugiarti (2002), Persepsi kualitas 

layanan mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah. 

Hasil penelitian mendukung 

hipotesis ketiga yaitu kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pada 

indikator kualitas pelayanan yang 

paling dominan pada pertanyaan 

“Para karyawan apotek wahyu sangat 

ramah, sopan dan mengerjakan resep 

dengan tepat” (X2.2) dengan hasil 

persentase (68%) dan ditunjukkan 

dari nilai Sig sebesar 0,029 lebih kecil 

dari 0,05. Hal ini berarti bahwa 

dengan memberikan kualitas 

pelayanan yang maksimal akan 

berdampak pada kepuasaan 

konsumen sehingga akan menjadi 

pelanggan yang loyal. Hal ini 

mendukung teori yang dikemukakan 

Tjiptono (2008:83), Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas 

Pelanggan,survey pada pelanggan 

Speedy Telkom di Kota Surakarta. 

penelitian yang dilakukan Nugroho 

(2015) yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh 
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signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Hasil penelitian mendukung 

hipotesis pertama yaitu kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada indikator 

letak geografis yang paling dominan 

pada pertanyaan “Lokasi atau tempat 

apotek wahyu sangat strategis” (X3.4) 

dan “Anda sering melakukan 

pembelian di apotek wahyu” (X3.6) 

dengan persentase hasil penilaian  

setuju (58%) . Hal ini ditunjukkan 

dari hasil analisis regresi kepuasan 

(X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

diperoleh nilai Sig 0,008 lebih kecil 

dari 0,05. Dengan demikian 

membuktikan bahwa kepuasan 

memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Artinya 

semakin tinggi kepuasan yang 

dilakukan  di Apotek Wahyu maka 

pelanggan akan selalu dating dan 

perusahaan mendapatkan laba. Hal ini 

mendukung teori yang dikemukakan 

Tjiptono (2008:185), Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas 

Pelanggan,survey pada pelanggan 

Speedy Telkom di Kota Surakarta. 

penelitian yang dilakukan Nugroho 

(2015)menyatakan bahwa kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Hasil analisis data secara diatas 

membuktikan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan antara persepsi 

produk, kualitas pelayanan dan 

kepuasan terhadap loyalitas 

pelanggan paling dominan pada 

pertanyaan “Anda selalu meceritakan 

keunggulan apotek wahyu kepada 

orang lain” (Y.3) dengan hasil 

persentase setuju (64%) yang 

ditunjukkan dari nilai Sig sebesar 

0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini 

mendukung teori yang dikemukakan 

menurut Griffin (2007:16), loyalitas 

lebih mengacu pada wujud perilaku 

dari unit–unit pengambilan keputusan 

untuk melakukan pembelian secara 

terus–menerus terhadap barang/jasa 

suatu perusahaan menyatakan  bahwa 

Persepsi, Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan secara simultan 

berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan.Pengaruh Nilai Pelanggan 

dan Kualitas Layanan terhadap. 

Loyalitas Pelanggan, Melalui 

Kepuasan Pelanggan padaPelanggan 

Bus Efisiensi .Mardikawati 

(2013)Dalam penelitian ini 

membuktikan ada pengaruh 

signifikan secara bersama-sama 

antara variabel persepsi, kualitas 
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pelayanan dan kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan. 
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