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ABSTRAK  

 

Minan, Latok Iful. 2020. Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Trust Terhadap 

Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada 

Pelanggan di PT Hapeel Pharmindo Malang). Program Pascasarjana 

Universitas Islam Malang. Pembimbing : (1) Prof. Dr. Hj. Nurhajati 

SE. MSi; (2) N.Rachma SE. MM. 
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Pada dasarnya loyalitas pelanggan dapat tercermin dari kebiasaan 

pelanggan yang konsisten terhadap suatu produk atas jasa yang dinikmati. Banyak 

perusahaan mempercayai kepuasan pelanggan sebagai jaminan keberhasilan 

dikemudian hari. Dalam menjalankan suatu bisnis, ketika harus memenuhi 

kepuasan konsumen saja tidak pernah cukup karena apabila konsumen 

menemukan produk pesaing yang lebih baik maka besar kemungkinan konsumen 

akan beralih ke pesaing. Maka dari itu pemenuhan kepuasan konsumen harus 

dibarengi dengan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Trust Terhadap Loyalitas dengan 

Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Pelanggan di PT Hapeel Pharmindo 

Malang.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif 

dengan teknik pengumpulan data berupa angket dan analisis data dengan 

menggunakan statistik sebagai teknik analisisnya. Penelitian ini dilakukan pada 

bulan Januari 2020 – bulan Juni 2020 dan menggunakan sampel 100 orang 

responden. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis jalur dengan uji 

statistic menggunakan SPSS dan uji Sobel Test Calculator.  

Berdasarkan hasil analisis penelitian ini maka diperoleh beberapa 

simpulan sebagai berikut, yaitu: (1) Variabel harga, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan (Trust) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Hapeel Pharmindo Malang; (2) Variabel harga, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan (Trust) berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di PT Hapeel Pharmindo Malang; (3) variabel 

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan di PT Hapeel Pharmindo Malang; dan (4) Variabel harga, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan (Trust) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan pelanggan di PT Hapeel Pharmindo Malang.  

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, 

maka saran bahwa PT Hapeel Pharmindo Malang disarankan untuk mengarahkan 

para staf dan karyawan agar dapat memaksimalkan pengiriaman sesuai denga 

komitmen yang dijanjikan serta mempertahankan kualitas layanan dan penetapan 

harga supaya ada kepercayaan dan kepuasan pelanggan serta akan menjadi loyal. 



ABSTRACT 

 

Minan, Latok Iful. 2020. The Influence of Price, Service Quality and Trust on 

Loyalty and Satisfaction as Intervening Variables (Study on 

Customers at PT Hapeel Pharmindo Malang). Islamic University 

Postgraduate Program Malang. Advisors: (1) Prof. Dr. Hj. Nurhajati 

SE. MSi; (2) N. Rachma SE. MM. 
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Basically, customer loyalty can be reflected in customer habits that are 

consistent with a product for the services enjoyed. Many companies believe in 

customer satisfaction as a guarantee of success in the future. In running a 

business, just having to meet customer satisfaction is never enough because if 

consumers find a better competitor's product, it is likely that consumers will 

switch to competitors. Therefore, the fulfillment of customer satisfaction must be 

accompanied by customer loyalty. This study aims to analyze the effect of price, 

service quality and trust on loyalty and satisfaction as an intervening variable for 

customers at PT Hapeel Pharmindo Malang. 

The method used in this research is quantitative method with data 

collection techniques in the form of questionnaires and data analysis using 

statistics as the analysis technique. This research was conducted in January 2020 - 

June 2020 and used a sample of 100 respondents. The analysis technique used is 

path analysis with statistical tests using SPSS and Sobel Test Calculator. 

Based on the results of this research analysis, the following conclusions 

are obtained, namely: (1) Price, service quality and trust variables have a positive 

and significant effect on customer satisfaction at PT Hapeel Pharmindo Malang; 

(2) Price, service quality and trust (Trust) variables have a positive and significant 

effect on customer loyalty at PT Hapeel Pharmindo Malang; (3) customer 

satisfaction variable has a positive and significant effect on customer loyalty at PT 

Hapeel Pharmindo Malang; and (4) Price, service quality and trust variables have 

a positive and significant effect on loyalty through customer satisfaction at PT 

Hapeel Pharmindo Malang. 

Based on the results of the research, discussion and conclusions obtained, 

it is suggested that PT Hapeel Pharmindo Malang be advised to direct staff and 

employees so that they can maximize delivery according to the promised 

commitments and maintain service quality and pricing so that there is customer 

trust and satisfaction and will be loyal. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Pada dasarnya loyalitas adalah sebuah faktor penting dalam 

kelangsungan hidup bisnis dan pengembangan lingkungan yang kompetitif. 

Hal ini dikarenakan loyalitas meliputi komponen sikap dan perilaku seorang 

pelanggan (Bilika et al:2016). Loyalitas pelanggan sebenarnya adalah 

mengekspresikan perilaku yang berkaitan dengan produk atau jasa untuk 

perusahaan dimana menjadi alah satu pola pikir pelanggan memegang sikap 

yang menguntungkan terhadap perusahaan, berkomitmen untuk membeli 

kembali produk atau jasa perusahaan dan memberikan rekomendasi pada 

orang lain (Saravankumar, 2014).  

Setiap perusahaan tentu memiliki visi misi dalam mencapai tujuan yang 

ditetapkan dan hal paling utama adalah memaksimalkan penjualan serta 

aksesbilitas kemudahan pemerolehan produk sehingga bisa memberikan 

kepuasan dan loyalitas bagi pelanggan. Pada dasarnya loyalitas akan tercipta 

apabila pemerasakan sebuah kepuasan dalam proses belanja dan mereka akan 

loyalitas tersebut merupakan bentuk kesetiaan pelanggan yang juga akan 

cenderung membeli lebih banyak produk pada perusahaan lain, tidak mencoba 

produk baru, dan mendorong orang lain untuk menjadi pelanggan (Aityan, 

2012) 
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Ketika pelanggan merasakan kepuasan atas apa yang dibeli dan 

digunakan dari perusahaan tersebut maka Hal tersebut menjadi bahan 

pertimbangan paling utama sebelum datang ke perusahaan untuk melakukan 

pembelian produk atau menggunakan jasa mereka.Maka dari itulah dapat 

dikatakan bahwa loyalitas pelanggan untuk perusahaan muncul dari kepuasan 

yang diterima oleh pelanggan dengan menggunakan produk yang dibeli. Sifat 

penting dari pemahaman tentang tingkat loyalitas pelanggan, untuk sebuah 

perusahaan dimasa sekarang merupakan suatu keharusan untuk menciptakan 

dan mempertahankan hubungan yang menguntungkan (Odunlami and 

Matthew, 2015).  

PT Hapeel Pharmindo adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang 

pemasaran sebuah produk farmasi dan obat dimana wilayah pemasaran produk 

meliputi Kota Malang, dan beberapa kota lainnya khususnya Provinsi Jawa 

Timur . Keunikan dari pemasaran yang dimiliki oleh PT Hapeel Pharmindo 

Malang ini adalah menggunakan strategi pemasaran berupa melanjutkan 

kebijakan dan tradisi lama dimana mempertahankan pelanggan lama karena  

dianggap memudahkan tingkat penjualan produk yang dipasarkan. Sehingga 

melalui kebijakan dan tradisi tersebut tentu menimbulkan loyalitas dan 

kepuasan tersendiri bagi para pelanggannya. Berikut data yang menunjukkan 

bahwa PT Hapeel Pharmindo Malang mampu mempertahankan pelanggannya 

dari waktu ke waktu melalui strategi pemasaran berupa melanjutkan kebijakan 

dan tradisi lama, yaitu :  
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Tabel 1.1 

Jumlah Pelanggan PT Hapeel Pharmindo Malang 5 tahun terakhir  

No Tahun Jumlah Pelanggan/ Pelanggan  

1. 2016 550  

2. 2017 750 

3. 2018 850 

4. 2019 950 

5. 2020 750 

 Sumber: Data PT. Hapeel Pharmindo, 2020  

Dari data jumlah pelanggan tersebut di atas menunjukkan bahwa selama 

5 tahun terakhir jumlah pelanggan yang dimiliki oleh PT Hapeel Pharmindo 

Malang ada dalam kondisi stabil dengan rincian nama pelanggan yang sama, 

hal ini berarti bahwa keputusan pembelian ulang yang dimiliki cukup tinggi 

dan baik dilihat dari rentang jumlah pelanggan kurang lebih 500 hingga 950 

pelanggan ini sebagian diantaranya mayoritas telah loyal pada produk yang 

dijual oleh perusahaan.  

Melihat adanya data jumlah pelanggan yang jumlahnya meningkat 

maka dari itula hal ini merupakan bagian dari upaya perusahaan dalam  

menciptakan hubungan yang berkelanjutan dengan adanya loyalitas 

pelanggan. Namun, loyalitas pelanggan tergantung dari seberapa besar tingkat 

kepuasaan yang berasal dari organisasi layanan atau output. Pelanggan yang 

merasa puas atau tidak puas mungkin akan memberitahu orang-orang tentang 

pengalaman mereka. Kepuasan pelanggan adalah salah satu tujuan bisnis, 

yang dapat dicapai melalui pemahaman tentang kebutuhan pasar akan produk, 

dan penyediaan produk yang sesuai kebutuhan pelanggan akan lebih 

meningkatkan kepuasaan pelanggan, membangun dan memelihara hubungan 
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jangka panjang yang menguntungkan dengan kebutuhan pasar akan produk 

(Odunlami and Matthew, 2015) 

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu 

kualitas pelayanan, harga, kualitas produk, kemudahan, emotional faktor dan 

lain-lain (Tjiptono,2015:88). Diantara beberapa faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan tersebut terdapat faktor yang sesuai dengan penelitian 

sebelumnya merupakan faktor yang sering kali dominan dalam mempengaruhi 

kepuasan konsumen, yaitu faktor harga, kualitas pelayanan, dan kepercayaan 

pelanggan (Trust).  

Harga menurut Dharmmesta (2014:251) merupakan nilai suatu barang 

atau jasa yang bisa diukur dengan sejumlah uang. Senada dengan Tjiptono 

(2014) bahwa harga merupakan sejumlah uang yang dibayarkan atas barang 

dan jasa, atau jumlah nilai yang pelanggan tukarkan dalam rangka 

mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan barang atau jasa 

tersebut. Dalam hal ini harga menunjukkan sebuah kualitas merek suatu 

produk dimana pelanggan memiliki persepsi bahwa harga menentukan 

kualitas dan tentunya akan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Produk obat 

farmasi yang ditawarkan oleh PT Hapeel Pharmindo Malang merupakan 

produk dengan harga yang sangat terjangkau karena standart dengan layanan 

BPJS sehingga mudah diperoleh oleh masyarakat dengan atau tanpa resep obat 

dari dokter. Jika pelanggan mendapatkan harga yang sesuai, akan menciptakan 

kepuasan pelanggan sehingga menciptakan loyalitas pelanggan.  
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Penelitian oleh Qalati et al (2019) menyatakan bahwa terdapat 

hubungan positif antara harga dengan kepuasan pelanggan serta perilaku 

pelanggan bahkan kepuasan pelanggan mampu memediasi antara adanya 

harga terhadap perlaku pembelian pelanggan secara langsung. Senada dengan 

Vitriana (2011) yang menyatakan ada pengaruh yang signifikan harga 

terhadap kepuasan konsumen, sehingga jumlah harga suatu produk yang 

ditawarkan akan mempengaruhi kepuasan konsumen. Dalam hal ini juga 

terdapat adanya kestabilan harga yang diberikan distributor PT Hapeel 

Pharmindo Malang dalam penjualan obatnya dalam 2 bulan terakhir meskipun 

dalam kondisi darurat Covid-19 di Indonesia.  

Faktor kedua yang bisa mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh pasar guna memenuhi harapan pelanggan kualitas merupakan 

suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses 

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi (Tjiptono, 2015). Melalui 

kualitas Pelayanan dimana pelanggan dapay memiliki rasa puas akan 

pelayanan yang diberikan, emosional, harga yang dapat dijangkau, biaya yang 

dikeluarkan tidak seberapa dengan produk yang didapatkan sesuai dengan 

kebutuhan dan harapan yang diinginkan maka keputusan pembelian ulang 

akan tercipta sendirinya. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa yang 

disampaikan oleh pemilik berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, 

kemampuan yang ditunjukan melalui sikap dalam memberikan pelayanan 

untuk menciptakan kepuasan konsumen.  
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Adapun pelayanan utama yang diberikan oleh PT Hapeel Pharmindo 

Malang adalah One Day Service yaitu pelayanan dalam satu hari misalkan 

apabila pagi ada pesanan maka sore hari produk akan segera dikirim dan 

berlanjut apabila sore hari pesan bisa jadi malam atau besok pagi hari juga 

langsung dikirim. Hal ini menjadi karakteristik kualitas pelayanan yang 

dimiliki perusahaan sehingga Setelah membeli produk,maka pelanggan 

melakukan evaluasi produk antara yang di inginkan dengan kinerja “one day 

service” yang dirasakan yaitu kualitas pelayanan secara keseluruhan. Hal ini 

selanjutnya menghasilkan suatu sikap berupa kepuasan setelah 

membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan. Sikap puas atau tidak 

puas ini mempengaruhi minat atau tujuan membeli kembali.  

Penelitian oleh Muslikh, Zainal dan Hidayati (2017) menunjukkan 

bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara signifikan dan positif 

terkait dengan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan telah ditemukan 

sebagai mediator penting di antara keduanya persepsi kualitas layanan dan 

loyalitas pelanggan.  

Adapun faktor ketiga yang diasumsikan mampu mempengaruhi 

loyalitas pelanggan adalah Trust atau kepercayaan. Loyalitas pelanggan juga 

dipengaruhi dari tingkat kepercayaan pelanggan, sehingga dari tingkat 

kepercayaan yang telah didapat dari pelayanan yang prima akan diperoleh 

tingkat loyalitas yang tinggi (Bolang, 2015). Kepercayaan yang tinggi juga 

dipengaruhi dari kredibilitas suatu perusahaan dengan menawarkan produk 

atau layanan yang dapat diandalkan dan mempunyai nilai emosional antara 

pihak pelanggan dengan perusahaan (Wicaksono 2015). Loyalitas pelangan 
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dapat dibangun adanya usaha dari perusahaan untuk memberikan kualitas 

terbaik dari jasa dan layanan yang dimiliki oleh pihak bank sehingga terbentuk 

presepsi kualitas yang kuat dibenak pelanggan.  

Kepercayaan mencerminkan bagian dari harapan yang positif terhadap 

bagian perilaku yang akan datang (Davis, 2012). Pelanggan dapat membentuk 

sikap atas perilaku distributor untuk waktu yang akan datang terhadap persepsi 

kepuasan yang diterima. Sehingga kepuasan pelanggan akan mempengaruhi 

terbentuknya kepuasan terhadap distributor (Zhou, Lu et al. 2009) yang  

akhirnya akan mengarah pada terjadinya pembelian ulang pada pembelanjaan 

berikutnya. Kepercayaan yang ditanamkan oleh PT Hapeel Pharmindo Malang 

adalah kepercayaan pelanggan terkait kualitas produk obat farmasi yang 

dikirim dan dengan keterjangkauan harga, kemudahan pemerolehannya maka 

kepercayaan dalam diri pelanggan akan muncul kemudian merasa puas 

sehingga menciptakan loyalitas.  

Temuan penelitian dari Kim (2004) dalam Siyamtinah dan Hendar 

(2010) mengemukakan bahwa pelanggan bisa membentuk sikap terhadap 

perilaku distributor ke depannya (kepercayaan) sesuai persepsi terhadap 

kemampuan  perusahaan distributor sebelumnya yang menjadikan sikap puas. 

Penelitian oleh Harumi (2016) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan serta terdapat 

pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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Fenomena yang terjadi pada saat ini adalah dalam kurun waktu kurang 

lebih 3 bulan terakhir terjadi penurunan penjualan produk obat farmasi yang 

cukup signifikan oleh PT Hapeel Pharmindo Malang. Hal ini ditunjukkan 

disebabkan dengan adanya kondisi pandemic COVID-19 saat ini tentu 

pengadaan barang oleh Distributor yang biasanya One Day Sevice menjadi 

bertambah waktu karena ekspedisi dan sumber obat pharmasi ini berasal dari 

daerah yang juga sedang menghadapi pandemic sama sehingga 

mengakibatkan angka penjualan menurun cukup banyak namun dalam kondisi 

ini jumlah pelanggan tetap bisa stabil dan loyal dalam membeli produk yang 

dijual perusahaan dengan catatan adalah pelanggan lama. Sedangkan 

pelanggan baru mengalami penurunan volume penjualan, hal tersebut bisa 

dikatakan bahwa loyalitas pelanggan untuk membeli ulang produk di 

perusahaan berpindah atau berhenti sementara karena kondisi pandemi Covid 

19 ini. Selain itu hal yang menyebabkan pelanggan baru menurun loyalitasnya 

dalam 3 bulan terakhir adalah kebutuhan obat generik yang mereka anggap 

kurang diminati lagi karena kondisi pandemi ini banyak masyarakat yang 

lebih percaya pada obat dengan kandungan yang sudah banyak dikenal 

berbeda dengan produk yang sebenarnya kandungannya sama hanya dalam 

kemasan dan nama berbeda membuat kepercayaan juga melemah.  

Teimouri et al. (2016) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

memainkan peran mediator dalam efek harga serta kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan, hal ini menunjukan hubungan antara kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan. Lebih lanjut Paul (2016) mengemukakan bahwa 

loyalitas perusahaan sangat langsung dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan 
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dengan kualitas pelayanan. Pada dasarnya loyalitas pelanggan dapat tercermin 

dari kebiasaan pelanggan yang konsisten terhadap suatu produk atas jasa yang 

dinikmati. Banyak perusahaan mempercayai kepuasan pelanggan sebagai 

jaminan keberhasilan dikemudian hari. Dalam menjalankan suatu bisnis, 

ketika harus memenuhi kepuasan konsumen saja tidak pernah cukup karena 

apabila konsumen menemukan produk pesaing yang lebih baik maka besar 

kemungkinan konsumen akan beralih ke pesaing. Maka dari itu pemenuhan 

kepuasan konsumen harus dibarengi dengan loyalitas pelanggan 

Adapun ketertarikan penulis mengambil penelitian ini dikarenakan 

adanya penurunan jumlah produk dibanding sebelum adanya pandemi 

COVID-19 dan data menunjukkan bahwa terdapat beberapa produk obat yang 

tidak lengkap dari distributor sehingga mengakibatkan adanya penurunan 

loyalitas. Data jumlah pasokan produk dalam 2 bulan terakhir menunjukkan 

penurunan yang cukup banyak sebelumnya jumlah pasokan produk sangat 

lengkap sedangkan adanya kondisi pandemi pasokan produk kurang lengkap 

dari pihak pengiriman distributor sehingga mengakibatkan penurunan loyalitas 

pada distributor dari PT Hapeel Pharmindo Malang. Berdasarkan uraian 

tersebut dilakukan penelitian dan kajian yang lebih mendalam tentang judul 

penelitian “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Trust Terhadap 

Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada 

Pelanggan di PT Hapeel Pharmindo Malang). 
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1.2 Rumusan Masalah  

Sesuai dengan latar belakang tersebut di atas, maka adapun rumusan 

masalah diuraiakan sebagai berikut :  

1. Apakah harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan (Trust) berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan pelanggan?  

2. Apakah harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan (Trust) berpengaruh 

langsung terhadap loyalitas pelanggan?  

3. Apakah Kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap Loyalitas 

Pelanggan?  

4. Apakah  harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan (Trust) berpengaruh 

tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1.3.1 Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan latar belakang tersebut di atas, maka adapun rumusan 

masalah diuraiakan sebagai berikut :  

1. Untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan 

(Trust) secara langsung terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan 

(Trust) secara langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan secara langsung 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

4. Untuk menganalisis harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan (Trust) 

berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan 

pelanggan. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian  

Adapun penelitian ini memiliki manfaat yang dikategorikan sebagai 

berikut.  

1. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khazanah ilmu 

pemasaran terutama tentang faktor loyalitas yang dimediasi dengan 

variabel kepuasan konsumen. Selain itu dapat menjadi literatur dan 

rujukan bagi penelitian yang akan dilakukan mendatang 

2. Manfaat Praktis  

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi 

beberapa pihak, diantaranya adalah sebagai berikut:  

a. Bagi Perusahaan  

 Adapun hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan dasar 

informasi dan masukan bagi pihak perusahaan PT Hapeel Pharmindo 

Malang untuk mengetahui faktor dominan yang menjadi pertimbangan 

pelanggan untuk menggunakan kembali jasa dan produk yang sudah 

dibeli. 

b. Bagi dunia akademis  

 Hasil penelitian ini dapat menjadi sumber referensi pustaka serta 

bisa memberikan kontribusi pada pengembangan studi selanjutnya 

khususnya mengenai ilmu manajemen pemasaran. 
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BAB VI 

SIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil analisis penelitian ini maka diperoleh beberapa 

simpulan sebagai berikut, yaitu:  

1. Variabel harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan (Trust) berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Hapeel 

Pharmindo Malang.  

2. Variabel harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan (Trust) berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di PT Hapeel 

Pharmindo Malang.  

3. Variabel Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan di PT Hapeel Pharmindo Malang.  

4. Variabel harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan (Trust) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan di PT 

Hapeel Pharmindo Malang.  

6.2   Keterbatasan Penelitian  

Meskipun penelitian ini dirancang dengan sebaik-baiknya, namun 

masih terdapat beberapa keterbatasan yang meliputi  :  

1. Penelitian ini hanya terbatas pada area PT Hapeel Pharmindo Malang 

sehingga hasil dari penelitian ini belum dapat di generalisasikan jika 

dipakai di penelitian perusahaan yang serupa. Peneliti menyarankan, agar 

penelitian ini dapat di generalisasikan maka untuk penelitian selanjutnya 
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yang mengambil topik yang sama, meneliti pada Perusahaan produk 

kesehatan lain lain yang ada di Malang, sebagai bahan pembanding. 

2. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, sehingga sangat 

mungkin datanya bersifat subyektif, akan lebih baik bila ditambahkan 

metode wawancara sehingga hasil penelitian yang diperoleh lebih lengkap.  

3. Keterbatasan penelitian dari segi waktu, biaya, dan tenaga sehingga 

penelitian hanya dilakukan di PT Hapeel Pharmindo Malang dan hanya 

terbatas menyebarkan pada 100 responden saja sesuai dengan waktu serta 

populasi yang diperoleh datanya.  

6.3 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang 

diperoleh, maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut. 

1. Bagi PT Hapeel Pharmindo Malang 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa penilaian pelanggan 

pengguna jasa PT Hapeel Pharmindo Malang pada variabel harga, kualitas 

pelayanan, dan kepercayaan sudah baik namun tetap saja tidak semua 

pelanggan akan berpersespsi yang sama sehingga disarankan untuk 

mengarahkan para staf dan karyawan PT Hapeel Pharmindo Malang agar 

dapat memaksimalkan pengiriaman sesuai denga komitmen yang 

dijanjikan serta mempertahankan kualitas layanan dan penetapan harga 

supaya ada kepercayaan dan kepuasan pelanggan serta akan menjadi loyal.  
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2. Peneliti Selanjutnya  

Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan 

meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

misalnya faktor WOM. Persepsi nila, kualitas produk, dan citra merek. 

Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan metode lain dalam meneliti 

loyalitas misalnya melalui wawancara mendalam terhadap pelanggan, 

sehingga informasi yang diperoleh dapat lebih rinci dan detail seta 

bervariasi daripada angket yang jawabannya telah tersedia.  
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