ABSTRAK

Loyalitas merupakan unsur yang sangat penting dan juga menentukan dalam
mempertahankan dan juga untuk mengembangkan perusahaan. Sehingga masalah
kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan bisnis.
Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah dimensi kualitas pelayanan yaitu
keandalan, tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik mempunyai pengaruh langsung
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Metode yang digunakan oleh peneliti adalah Regresi Sederhana, dimana hasil
korelasi antara kualitas pelayanan terhadap sikap pelanggan adalah 78,7%. Dan besar
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap sikap pelanggan adalah 61,5%. Nilai
Sig pada Anova adalah 0,00 dan 0,00 < 0,05, Maka H1 diterima. Berdasarkan hasil
tersebut maka diketahui hipotesa (H1) diterima, yang artinya terdapat pengaruh
kualitas pelayanan terhadap pelanggan.

Melalui hasil penelitian diatas maka penulis mengambil kesimpulan adanya
pengaruh yang kuat dari kualitas pelayanan terhadap sikap pelanggan. Untuk
menjaga loyalitas pelanggan maka Apotek Sidowaras harus terus meningkatkan
kualitas pelayanannya. Seberapa besar kualitas yang diberikan oleh Apotek
Sidowaras, sebesar itu pula tingkat kepuasan dan loyalitas yang diberikan oleh

pelanggan.

Kata kunci: kualitas jasa dan dimensi, kepuasan pelanggan, daya beli.
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ABSTRACT

Loyality is a very important element and is also decisive in maintaining and
also in developing the company. So the problem of quality of service becomes an
important factor in determining business success. Formulation of the problem in this
study is the dimension of service quality is reliability, responsiveness, assurance,
empathy and physical evidence has a significant direct influence on customer loyalty.

The method used by researchers is the simple regression, where the
correlation between the quality of service to customer attitude is 78.7%. And the
greater the influence of quality of service to customers attitude is 61.5%. Sig value in
Anova is 0,00 and 0,00 < 0,05, so H1 is accepted. Based on these results it is known
the hypothesis (H1) is accepted, which means there is an influence of quality of
service to customers.

Through the above research results the authors concluded that there was a
strong influence of the quality of service to customers’s attitude. To maintain
customer loyality of Sidowaras Pharmacy must continue to improve the quality of
service. How big is the quality provided by the Sidowaras Pharmacy, at the same

level of satisfaction and loyalty provided by the customer.

Key Words: quality of service and dimensions, customer satisfaction, purchasing

power.
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