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ABSTRAK 

 

Firmansyah, Pengaruh Kualitas Produk Alat Kesehatan, Harga dan Persepsi 

Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT Gamma Falah Indonesia di 

Palembang (Dibawah Bimbingan Dr Sari Sakarina, S.E.,M.M, dan Ibu             

Dr. M.Ima Andriyani, SE.,M.Si) 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 

produk alat kesehatan, harga dan persepsi konsumen terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT Gamma Falah Indonesia di Palembang. Sample yang digunakan adalah 

sample jenuh sebanyak 38 dokter spesialis mata di wilayah Palembang sumatera 

selatan. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisa 

kualitatif  deskriptif dan metode kualitatif.  Berdasarkan pengujian hipotesis secara 

simultan (uji F statistik) dengan nilai signifikansi 0,004 ≤ 0,05, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa secara bersamaan variabel indepenen berpengaruh terhadap 

variable dependen, Pengaruh kualitas produk alat kesehatan, harga dan persepsi 

konsumen terhadap loyalitas pelanggan diperoleh hasil bahwa secara simultan atau 

serentak ketiga variabel bebas berpengaruh sehingga ke tiga variable itu memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk Harga, Persepsi Konsumen dan Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Firmansyah, The Influence of Medical Device Product Quality, Price and 

Consumer Perception on Customer Loyalty at PT Gamma Falah Indonesia in 

Palembang (Under the Guidance of Dr. Sari Sakarina, S.E.,M.M, and  

Mrs. Dr. M.Ima Andriyani, SE.,M.Si) 

 

This research was conducted to find out how much influence the quality of 

medical device products, prices and consumer perceptions have on customer loyalty at 

PT Gamma Falah Indonesia in Palembang. The sample used was a saturated sample of 

38 eye specialist doctors in the Palembang area, South Sumatra. The analytical method 

used in this research uses descriptive qualitative analysis and qualitative methods. 

Based on simultaneous hypothesis testing (statistical F test) with a significance value 

of 0.004 ≤ 0.05, it can be concluded that simultaneously the independent variable has 

an effect on the dependent variable. The effect of the quality of medical device 

products, price and consumer perception on customer loyalty is that the results 

obtained simultaneously or simultaneously the three independent variables have an 

influence so that the three variables have a significant influence on customer loyalty. 

 

Keywords: Product Quality, Price, Consumer Perception and Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Bangsa Indonesia merupakan salah satu negara yang mempunyai jumlah 

penduduk yang terbesar didunia, sehingga bangsa Indonesia merupakan suatu pasar 

yang sangat potensial untuk memasarkan berbagai macam produk baik produk dari 

dalam negeri maupun produk dari luar negeri.Globalisasi membawa dampak yang 

sangat besar bagi perkembangan dunia bisnis di seluruh dunia.Pasar terbuka luas 

dan peluang menjadi semakin lebar, namun sebaliknya persaingan menjadi semakin 

ketat dan sulit diprediksikan. Kondisi ini menuntut setiap perusahaan untuk 

menciptakan keunggulan yang kompetitif dalam bisnisnya agar bisa bersaing secara 

berkesinambungan dengan perusahaan-perusahaan lain yang berkecimpung di 

bidang yang sama. Perusahaan yang ingin berkembang dan ingin mendapatkan 

keunggulan kompetitif harus dapat memberikan produk atau jasa yang berkualitas 

dan pelayanan yang baik kepada para konsumen, sehingga akan muncul loyalitas 

dalam benak konsumen 

Perusahaan harus dapat memasarkan barang atau jasa yang diproduksi 

kepada konsumen agar dapat bertahan dan bersaing dengan perusahaan lain. 

Menurut  Amstrong (2017:354) kualitas produk merupakan senjata strategis yang 

potensial untuk mengalahkan pesaing. Produk yang dapat memuaskan konsumen 

akan berdampak terjadinya pembelian berulang-ulang yang berarti akan terjadi 

peningkatan penjualan, dan juga harga merupakan satu-satunya elemen bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan.  Perusahaan mempunyai kewajiban 
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untuk memberikan pengetahuan kepada konsumen tentang kualitas produk yang 

dijual kepada pelanggan. Penekanan kualitas produk akan memberikan dampak 

positif terhadap penjualan, dikarenakan terbangunnya pola fikir dan keyakinan 

bahwa produk tersebut mempunyai kualitas yang baik sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan, Setelah mempertimbangkan kualitas produk, harga juga semakin 

penting karena konsumen juga mempertimbangkan harga produk yang akan dibeli. 

Konsumen mengharapkan adanya kesesuaian antara kualitas produk dengan harga 

yang mereka terima. 

Setiap perusahaan selalu berusaha meningkatkan volume penjualan dalam 

upaya memperhatikan kualitas pelayanan.Kualitas pelayanan merupakan faktor 

penting yang harus diperhatikan perusahaan untuk mendapatkan loyalitas 

pelanggan.Kualitas pelayanan merupakan kunci kesuksesan suatu perusahaan 

terutama di bidang ritel.Kualitas pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan demi 

kelangsungan hidup suatu perusahaan, baik tidaknya kualitas pelayanan barang atau 

jasa tergantung pada kemampuan produsen dalam memenuhi harapan konsumen 

secara konsisten. Konsumen yang merasa puas secara tidak langsung akan 

menciptakan loyalitas, dan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut kemulut, 

bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan dimata konsumen.Dari fenomena 

loyalitas konsumen tersebut dapat diketahui bahwa pada dimensi pembelian ulang 

dimana komnsumen yakin bahwa produk tersebut adalah produk terbaik 

dikarenakan adanya persaingan antar perusahaan sehingga membuat konsumen 

dapat membandingkan dan memilih produk yang dirasa lebih bagus dibandingkan 

produk lain. Kepuasan pelanggan yang benar adalah kepuasan yang berlanjut 

menjadi loyalitas pelanggan sehingga perlu berusaha menciptakan kepuasan 



3 

 

 

 

pelanggan melalui beberapa tahapan proses yang dapat diukur melalui beberapa 

dimensi, yaitu kualitas produk, harga produk, kenyaman produk, dan dukungan 

pelanggan. 

PT. Gamma Falah Indonesia di Palembang merupakan salah satu 

perusahaan yang bergerak dalambidang distribusi alat-alat kesehatan yang berfokus 

pada devisi matauntuk operasi phaco, adapun untuk katalog produk yang 

dipasarkan sebagai berikut: 

Table 1.1 

Katalog Harga PT Gamma Falah Indonesia  

 
No 

Nama 
Indikasi/Kegunaan Komposisi Kemasan HNA 

Produk 

    IOL untuk operasi 
Bio Material 

Rayacryl 

Box @ 1 IOL + 

Rp12.000.000  1 SBL-3 Katarak Injector 

        

2 

Cristalens IOL untuk operasi 
Bio Material 

Rayacryl 

Box @ 1 IOL + 

Rp2.050.000  Artis Katarak Injector 

      

    IOL untuk operasi 

Bio Material 
Rayacryl 

Box @ 1 IOL + 

Rp1.650.000  3 
Softec 

HD 
Katarak Injector 

        

4 

Cristalens IOL untuk operasi 
Bio Material 

Rayacryl 

Box @ 1 IOL + 

Rp1.450.000  Clare Katarak Injector 

      

5 

Op Fold IOL untuk operasi 
Bio Material 

Rayacryl 

Box @ 1 IOL + 

Rp375.000  Aspheric Katarak Injector 

      
Data diolah peneliti, 2023 

Dengan target pendistribusian secara langsung ke dokter spesialis mata di 

Palembang yang berjumlah seabanyak 38 dokter spesialis mata, dengan demikian 

untuk memberikan yang terbaik kepada pelanggan maka perusahaan harus selalu 

memonitor kualitas produk dan harga yang ditetapkan oleh para pesaing, agar 
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kualitas produk dan harga yang ditentukan perusahaan tersebut tidak terlalu tinggi, 

sehingga dapat menciptakan loyalitas pelanggan. 

Setelah melakukan wawancara secara langsung dengan kepala cabang PT 

Gamma Falah Indonesia di Palembang menyampaikan bahwasannya kondisi 

semakin ketatnya persaingan di bidang distribusi alat kesehatan terkhususnya di 

bidang operasi katarak ini, baik dari strategi, promo, program serta pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen, maka pihak perusahanan PT Gamma Falah Indonesia 

di Palembang, harus benar benar memperhatikan kwalitas produk, harga dan juga 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen agar bias menjadi pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang penelitian  di atas telah dikemukakan maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Produk Alat Kesehatan, Harga dan Persepsi 

Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Gamma Falah Indonesia 

di Palembang” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka dapat 

diidentifikasi masalah-masalah yang berkenaan dengan penelitian ini, sebagai 

berikut:  

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk alat kesehatan, harga dan persepsi 

konsumen secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Gamma Falah 

Indonesia di Palembang ? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas produksecara parsial terhadaployalitas 

pelanggan pada PT. Gamma Falah Indonesia di Palembang ? 
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3. Apakah ada pengaruh harga secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada 

PT. Gamma Falah Indonesia di Palembang ? 

4. Apakah ada pengaruhpersepsi konsumen secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Gamma Falah Indonesia di Palembang ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui,menganalisa,dan 

membuktikan: 

1. Pengaruh kualitas produk alat kesehatan, harga dan persepsi konsumen secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Gamma Falah Indonesia di 

Palembang 

2. Pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada PT. 

Gamma Falah Indonesia di Palembang 

3. Pengaruh harga secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Gamma 

Falah Indonesia di Palembang 

4. Pengaruhpersepsi konsumen secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada 

PT. Gamma Falah Indonesia di Palembang 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini akan menghasilkan sesuatu yang diharapkan akan dapat 

memberikan kontribusi yang besar bagi ilmu pengetahuan pada umumnya, 

terutama yang berkaitan dengan pemasaran, serta sebagai bahan untuk mengkaji 
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dalam kaitannya dengan pemahaman mengenai kualitas produk alat kesehatan, 

harga serta persepsi konsumen terhadap loyalitas pelanggan, dan pemahaman 

terkait dengan dampak serta penyebab darikualitas produk alat kesehatan, harga 

serta persepsi konsumen terhadap loyalitas pelanggan.  

2. Bagi peneliti 

Manfaat dilakukannya penelitian ini bagi peneliti adalah agar penelitian ini 

menjadi sarana untuk memperdalam serta mengaplikasikan pengetahuan yang 

didapat peneliti dalam ilmu pemasaran, terutama terkait dengan keutamaan 

kualitas produk alat kesehata, harga serta persepsi konsumen terhadap loyalitas 

pelanggan, yang telah didapatkan selama belajar untuk menyelesaikan 

permasalahan yang nyata di lapangan. 

3. Bagi perusahaan. 

Diharapkan, hasil dari penelitian ini dapat memberikan informasi yang berharga 

bagi perusahan, terutama yang berkaitan dengan pengelolaan dalam pemasaran 

serta segala kebijakan yang terkait dengan segala aspek pemasaran secara lebih 

baik.Selain itu, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan 

untuk mengambil langkah perbaikan untuk bagian-bagian atau program 

perusahaan yang masih belum optimal, serta mempertahankan atau melanjutkan 

program yang sudah berhasil. 

4. Bagi aktivitas akademika 

Bagi akademika, penelitian ini diharapkan akan memberikan informasi terkait 

pemasaran dan variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini akan 

bermanfaat ketika menemukan persoalan atau permasalahan yang serupa. 

Pembaca juga diharapkan dapat mengetahui, memahami serta 
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mengimplementasikan teori, serta konsep dari pemasaran termasuk didalamnya 

adalah kualitas produk, alat keseahatan harga dan persepsei konsumen terhadap 

loyalitas pelanggan di dunia nyata. 
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