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ABSTRAK

Ade Irma Suryani, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan
Kepuasan Konsumen Pada Jaf Vet Klinik Di Palembang (dibawah
bimbingan Ibu Lusia Nargis, SE.,M.Si dan Ibu Hj. Noviarni, SE.,M.Si)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengarub Kkualitas
pelayanan, harga, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pemilik
hewan pada Jaf Vet Klinik di Palembang. Penelitian dilakukan dengan
mengagunakan metode kuantitatif dengan jumiah sampel sebanyak 92
responden yang dipilih berdasarkan kriteria pengunjung yang telah
menggunakan layanan minimal dua kali dalam satu tahun terakhir. Data
dianalisis menggunakan regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, kualitas
pelayanan, harga, dan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pemilik hewan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000,
Namun, secara parsial, kualitas pelayanan harga dan kepuasan konsumen
masing-masing memiliki pengaruh signifikan dengan nilai signifikansi
0,017, 0,000 dan 0,024, Seluruh variabel menunjukkan pengaruh positif
terhadap loyalitas.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa kualitas pelayanan, harga
dan kepuasan konsumen menjadi faktor utama yang memengaruhi
loyalitas. Saran diberikan kepada Jaf Vet Klinik untuk fokus pada kualitas
pelayanan, harga dan kepuasan konsumen karena dalam penelitian ini
terdapat pengaruh setiap variabel baik secara simultan maupun secara
parsial terhadap loyalitas pemilik hewan.

Kata Kunei  : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen
dan Loyalitas



ABSTRACT

Ade Irma Suryani, The Influence of Service Quality, Price, and Customer
Satisfaction at Jaf Vet Clinic in Palembang (under the guidance of Mrs.
Lusia Nargis, SE., M.Si and Mrs. Hj. Noviarni, SE., M.Si)

This study aims to analyze the influence of service guality, price
and customer satisfaction on pet owner foyalty at Jaf Vet Clinic in
Palembang. The research employs a quantitative method with a sample
size of 92 respondents selected based on the criteria of visitors who have
used the services at least twice in the past vear. The data were analyzed
using multiple linear regression.

The results show that simultaneously, service quality, price, and
customer satisfaction significantly influence pet owner loyaity, with a
significance value of 0.000. However, partially, service quality, price, and
customer salisfaction each have a significant influence with significance
values of 0.017, 0.000, and 0.024, respectively. All variables demonstrate a
positive impact on loyalty.

The conclusion of this study is that service quality, price, and
custorner satisfaction are the main factors influencing loyalty.
Recommendations are provided to Jaf Vet Clinic to focus on service
quality, price, and customer satisfaction, as each variable shows both
simultaneous and partial effects on pet owner loyalty.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Kesejahteraan hewan peliharaan semakin mendapat perhatian
seiring

dengan meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya perawatan
kesehatan

hewan. Perubahan gaya hidup dan meningkatnya populasi  hewan
peliharaan,

terutama di kota besar seperti Palembang, berkontribusi
pada  peningkatan

permintaan terhadap layanan kesehatan hewan. Klinik-klinik hewan seperti Jaf
Vet

Klinik memiliki peran penting dalam memenuhi kebutuhan masyarakat
tersebut,

dengan menyediakan layanan kesehatan yang berkualitas. Namun,
persaingan di

industri ini juga semakin ketat, membuat klinik hewan perlu
mempertimbangkan

berbagai faktor untuk menjaga loyalitas pelanggan.

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang
menentukan

kesuksesan bisnis jass, termasuk dalam sektor kesehatan hewan. Kualitas
pelayanan

mencerminkan kemampuan klinik dalam memberikan layanan yang
sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Menurut Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry (2021),

kualitas pelayanan terdiri dari beberapa dimensi, seperti keandalan, tanggapan,
dan

empati. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan oleh



konsumen, semakin besar kemungkinan mereka untuk menjadi
pelanggan yang loyal.

Selain itu, harga juga memainkan peran penting dalam
mempengaruhi

keputusan konsumen. Dalam sektor layanankesehatan
hewan, harga yang

kompetitif dan transparan menjadi faktor penentu loyalitas pelanggan.
Konsumen

cenderung memilih klinik dengan harga yang mereka anggap sebanding
dengan

kualitas pelayanan yang diberikan. Cliver (2020) mengungkapkan bahwa
kepuasan

pelanggan terkait dengan harga dapat
meningkatkan niat beli ulang, karena

konsumen merasa mendapatkan nilai yang setimpal dengan uang yang

mereka keluarkan.

Selanjutnya, kepuasan konsumen merupakan
indikator  penting dalam

menentukan loyalitas pelanggan. Kepuasan mencerminkan perasaan
konsumen

setelah menerima layanan atau produk, apakah layanan tersebut memenuhi
atau

melampaui ekspektasi mereka. Lovelock dan Wirtz (2021) menjelaskan
bahwa

kepuasan konsumen berperan penting dalam menjaga hubungan jangka
panjang

dengan pelanggan, di mana konsumen yang puas cenderung memberikan
umpan

balik positif dan kembali menggunakan layanan.

Loyalitas pelanggan tidak hanya penting dalam menjaga stabilitas
bisnis,

tetapi juga dalam membantu bisnis berkembang melalui word-of-mouth

positif. Menurut penelitian Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2023),



pelanggan yvang loyal

akan merekomendasikan layanan kepada orang lain dan menjadi advokat
merek

vang efektif. Di industri kese hatan hewan, loyalitas sangat penting karena
klien

seringkall  mengandalkan kepercayaan dan hubungan personal dengan
dokter

hewan atau staf klinik.

Jaf Vet Klinik di Palembang menghadapi tantangan dalam
mempertahankan

loyalitas pemilik hewan padatengah persaingan yang semakin ketat. Klinik
ini

harus terus berinovasi dalam menyediakan pelayanan yang
berkualitas. dan

memastikan bahwahargayang ditawarkan tetap
kompetitif. Di sisi lain,

meningkatkan kepuasan konsumen melalui pengalaman pelayanan yang baik
Juga

menjadi strategi penting dalam menjaga loyalitas pelanggan.

Penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan
kepuasan.

konsumen terhadap loyalitas pelanggan telah banyak dilakukan di
berbagai sektor jasa. Namun, dalam konteks layanan kesehatan hewan di
Palembang, studi

semacam ini masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengisi

kekosongan literatur dan memberikan wawasan baru tentang faktor-faktor
yang

memengaruhi loyalitas pemilik hewan pada Jaf Vet Klinik.
Berdasarkanlatar belakang diatas penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul " Pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan

kepuasan konsumen, terhadap loyalitas pemilik hewan pada Jaf Vet



Klinik di Palembang ".

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah :

1. Apakah kualitas pelayanan, harga dan kepuasan konsumen
berpengaruh

secara simultan terhadap loyalitas pemilik hewan pada jaf vet
kllinik?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap
loyalitas pemilik hewan pada Jaf vet klinik?

3. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas
pemilik hewan pada Jaf vet klinik?

4. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh secara parsial terhadap

loyalitas pemilik hewan pada Jaf vet klinik?

1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah dijabarkan, maka
penelitian ini

bertujuan untuk mengetahui, menganalisa dan membuktikan

1. Pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kepuasankonsumen
sSecara

simultan terhadap loyalitas pemilik hewan pada jaf vet klinik.

2. Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas
pemilik

hewan pada jaf vet klinik.
3. Pengaruh harga secara parsial terhadap loyalitas pemilik hewan
pada jaf vet klinik.

4. Pengaruh kepuasan konsumensecara parsial terhadap loyalitas
pemilik

hewan pada jaf vet klinik.



1.4 Manfaat penelitian
Setelah penelitian dilaksanakan di harapkan dapat bermanfaat bagi:
1. Bagi penulis
Untuk mengetahui dan mengaplikasikan langsung ilmu yang sudah
di dapatkan selama masa penelitian.
2. Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat membantu dan mempermudah
pengambilan

tindakan perbaikan untuk selanjutnya, terutama bagi peningkatan
loyalitas

pemilik hewan kepada Jaf Vet Klinik di Palembanag.
3. Baogi akademisi

Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi dan dapat digunakan
sebagai

bahan untuk mengumpulkan data-data yang berke pentingan untuk

melakukan penelitian lebih lanjut.
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