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MOTTO 

 

 

Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya. (QS. Al-Baqarah:286) 

 

 

“Happy people is not a great man in every way, but one that 

can find simple things in life and give thanks diligent.” 

 

“Orang yang sedikit pengetahuan, wawasan dan pengalaman, 

layaknya yang terbelenggu dan dipenjara oleh keterbatasannya, 

hidup tidak akan leluasa dan sukar untuk berbahagia.”
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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi (tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap loyalitas pelanggan pada 

Apotek Dinda Farma di Klaten. Penelitian ini juga bertujuan untuk 

mengetahui secara bersama-sama pengaruh dari kelima dimensi yang terdapat 

pada  variabel independen terhadap variabel dependen dan untuk mengetahui 

dimensi mana yang peling dominan mempengaruhi diantara kelima dimensi 

yang terdapat pada variabel independen terhadap variabel dependen. Jenis  

penelitian merupakan penelitian kuantitatif, dengan  populasi pelanggan pada 

Apotek Dinda Farma dengan sampel 90 orang. Pengambilan sampel 

purposive sampling atau berdasarkan karakteristik tertentu. Teknik 

pengumpulan data penelitian melalui kuesioner dengan skala likert. Melalui  

uji t diperoleh variabel tangible dan responsiveness tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, sedangkan variabel 

reliability, assurance, empathy berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan. Pada hasil uji F Probabilitas menunjukkan hasil 

yang signifikan sehingga pada penelitian ini dimensi variabel independen 

secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen. Koefisien 

Determinasi    diperoleh hasil sebesar 0,442 artinya dimensi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy pada variabel kualitas 

pelayanan dapat menjelaskan variabel loyalitas pelanggan  sebesar 0,442 atau 

44,2%, sisanya dapat dijelaskan variabel lain yang tidak terdapat didalam 

model. 

 

 

Kata kunci : tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, 

kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan 
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