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Maan Kriswer Singh, 221010044, 2026. Relevansi Kepuasan Pelanggan dan Perceived Value 

Terhadap Loyalitas Konsumen Generasi Z Terhadap Produk PT Darya Varia Laboratoria 

Tbk Kota Medan. STIE Eka Prasetya Medan, Program Studi Manajemen, Pembimbing I: Dr. 

Sri Rezeki, S.E., M.Si., Pembimbing II: Desma Erica Maryati M., S.Pd. M.Si. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dan perceived value secara 

parsial dan simultan terhadap loyalitas konsumen generasi Z terhadap produk PT Darya Varia 

Laboratoria Tbk Kota Medan. Penelitian ini menggunakan data berjenis kuantitatif yang berasal dari 

kuesioner penelitian yang dibagikan kepada responden serta sumber data primer dan sekunder. 

Populasi dalam penelitian adalah seluruh konsumen Generasi Z pengguna produk PT Darya Varia 

Laboratoria Tbk di Kota Medan dan jumlah populasinya tidak diketahui jumlahnya. Sampel 

diperoleh menggunakan rumus Hair et al sebanyak 110 responden dengan teknik pengambilan 

sampel adalah dengan menggunakan purposive sampling. Data dianalisis dengan metode analisis 

regresi linear berganda yang menghasilkan persamaan loyalitas konsumen = 15,790 + 

0,447.kepuasan pelanggan + 0,803.perceived value + e. Hasil penelitian menunjukkan kepuasan 

pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil 

penelitian menunjukkan perceived value secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan diketahui bahwa hasil uji 

F menunjukkan variabel kepuasan pelanggan dan perceived value secara simultan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. Besarnya nilai R Square pada persamaan adalah 0,719 atau 71,9% 

yang artinya kepuasan pelanggan dan perceived value berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

sebesar 71,9 persen. 

 

Kata kunci: generasi Z, kepuasan pelanggan, loyalitas konsumen, perceived value 
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Maan Kriswer Singh, 221010044, 2026. The Relevance of Customer Satisfaction and Perceived 

Value to Generation Z Consumer Loyalty Toward Products of PT Darya Varia Laboratoria 

Tbk in Medan. STIE Eka Prasetya Medan, Management Program, Advisor I: Dr. Sri Rezeki, 

S.E., M.Si., Advisor II: Desma Erica Maryati M., S.Pd., M.Si. 

This study aims to determine the partial and simultaneous effects of customer satisfaction and 

perceived value on Generation Z consumer loyalty toward the products of PT Darya Varia 

Laboratoria Tbk in Medan. This study uses quantitative data derived from a research questionnaire 

distributed to respondents, as well as primary and secondary data sources. The population in this 

study consists of all Generation Z consumers who use products from PT Darya Varia Laboratoria 

Tbk in the city of Medan; the exact size of the population is unknown. The sample was obtained 

using the Hair et al. formula, consisting of 110 respondents, with the sampling technique being 

purposive sampling. The data were analyzed using multiple linear regression, yielding the equation: 

consumer loyalty = 15.790 + 0.447 × customer satisfaction + 0.803 × perceived value + e. The 

results of the study indicate that customer satisfaction has a partial, positive, and significant effect 

on consumer loyalty. The results of the study indicate that perceived value has a partial, positive, 

and significant effect on consumer loyalty. Based on the results of simultaneous hypothesis testing, 

the F-test indicates that customer satisfaction and perceived value simultaneously influence 

consumer loyalty. The R-Square value in the equation is 0.719 or 71,9 percent, meaning that 

customer satisfaction and perceived value account for 71.9% of the variation in consumer loyalty. 

 

Keywords: customer loyalty, customer satisfaction, generation z, perceived value 
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Success is walking from failure to failure with no loss of enthusiasm. 

– Winston Churchill 

It does not matter how slowly you go as long as you do not stop. 

– Confucius 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Farmasi adalah disiplin ilmu yang menyelidiki segala hal yang berkaitan 

dengan obat-obatan, mulai dari penemuan, perumusan, produksi, distribusi, hingga 

penggunaan yang benar oleh masyarakat. Secara keseluruhan, farmasi berperan 

sebagai penghubung antara kimia, biologi, dan ilmu kesehatan, dengan tujuan untuk 

memastikan obat tersedia dan digunakan dengan aman pada tingkat optimal. 

Menurut Mahbub et al. (2024), farmasi merupakan salah satu ilmu pengetahuan 

tentang pengobatan yang telah lama diketahui, bahkan telah ada sejak manusia 

diciptakan di muka bumi. 

Istilah Farmasi pertama kali di gunakan oleh bangsa Yunani dengan istilah 

Pharmacon yang memiliki arti racun atau obat. Dalam Kamus Besar Bahasa 

Indonesia, kata farmasi memiliki arti “Cara dan teknologi pembuatan obat serta cara 

penyimpanan, penyediaan, dan penyalurannya”. Atau dapat dikatakan farmasi 

adalah seni atau praktek menyiapkan, mengawetkan, meracik dan menyerahkan 

obat. .Dalam praktiknya, farmasi tidak hanya berkisar pada teknik pembuatan obat, 

tetapi juga melayani pasien dengan cara memberikan konsultasi, pendidikan, serta 

pengawasan terhadap terapi obat untuk mencapai hasil yang ideal dan 

meminimalkan risiko efek samping. 

Vitamin adalah senyawa organik yang dibutuhkan tubuh dalam jumlah kecil 

tetapi sangat penting untuk mendukung berbagai fungsi biologis, termasuk 

metabolisme energi, pertumbuhan, pemeliharaan jaringan tubuh, dan fungsi sistem 
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imun. Banyak vitamin tidak bisa diproduksi oleh tubuh secara alami, sehingga perlu 

diperoleh dari makanan atau suplemen. Menurut Maripa et al. (2023), vitamin 

(bahasa Inggris: vital amine, vitamin) adalah sekelompok senyawa organic amina 

berbobot molekul kecil yang memiliki fungsi vital dalam metabolism setiap 

organisme, yang tidak dapat dihasilkan oleh tubuh. 

PT Darya-Varia Laboratoria Tbk merupakan salah satu perusahaan obat 

terkemuka di tanah air yang didirikan pada tahun 1976. Sejak awal 

pembentukannya, perusahaan ini telah berkonsentrasi pada riset, pembuatan, dan 

penyebaran berbagai produk dalam bidang farmasi dan kesehatan. Pada tahun 1994, 

Darya-Varia sah menjadi perusahaan publik dengan mencatatkan sahamnya di 

Bursa Efek Indonesia (BEI) dengan kode DVLA. Langkah ini memperkuat 

statusnya sebagai salah satu pemain dominan di sektor farmasi nasional. Darya-

Varia memproduksi beragam produk kesehatan, termasuk obat resep (produk etis) 

dan produk yang dijual bebas (OTC), seperti vitamin, suplemen, dan produk herbal. 

Beberapa merek terkenalnya yaitu Enervon-C. Selain menjual produk di pasar 

domestik, Darya-Varia juga mengekspor ke sejumlah negara di kawasan Asia. 

Perusahaan pada umumnya selalu dituntut untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat serta memberikan kepuasan atas produk yang dijual oleh perusahaan 

(Nasution, 2024). Menghadapi persaingan ini, perusahaan membutuhkan kejelian 

untuk melihat peluang dengan menawarkan berbagai kelebihan dan keunikan dari 

masing – masing produk (Rezeki et al., 2022). PT Darya-Varia Laboratoria Tbk 

sebagai salah satu perusahaan farmasi ternama di Indonesia, dituntut tidak hanya 

menyediakan produk-produk kesehatan yang berkualitas, tetapi juga membangun 
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perceived value / nilai persepsi yang kuat agar tetap relevan di mata konsumennya, 

khususnya Generasi Z yang kini mulai menjadi target pasar potensial. 

Generasi Z, yang lahir antara tahun 1997 hingga 2012, memiliki karakteristik 

unik dalam pola konsumsi. Mereka cenderung lebih kritis, melek teknologi, dan 

mengedepankan nilai serta pengalaman dalam memilih produk. Tidak cukup bagi 

suatu produk hanya berkualitas tinggi, tetapi juga harus memiliki nilai yang sesuai 

dengan identitas dan aspirasi mereka. Dalam konteks ini, perceived value / nilai 

persepsi memainkan peran penting sebagai refleksi dari nilai, kepercayaan, dan 

persepsi yang dimiliki konsumen terhadap perusahaan. Kepuasan pelanggan tetap 

menjadi elemen utama dalam membentuk loyalitas pelanggan atau konsumen. 

Menurut Rezeki et al. (2025) perusahaan yang mampu mengikat loyalitas 

pelanggan akan membuat perusahaan semakin berkembang dan mengurangi 

pengaruh serangan dari para kompetitor dari perusahaan sejenis. Produk yang 

secara konsisten memenuhi atau melampaui harapan konsumen dapat menciptakan 

kepercayaan jangka panjang. Namun, pada era digital dan sosial media saat ini, di 

mana opini publik tersebar luas, Perceived value / nilai persepsi juga menjadi salah 

satu indikator utama dalam proses pengambilan keputusan pembelian oleh 

konsumen, terutama Generasi Z yang sangat terpengaruh oleh opini online dan tren 

sosial. 

PT Darya-Varia Laboratoria Tbk telah beroperasi selama puluhan tahun dan 

dikenal luas melalui produk-produknya seperti Enervon-C dan Natur-E. Meskipun 

demikian, tantangan untuk mempertahankan loyalitas konsumen tetap ada, 

terutama dalam menghadapi dinamika kebutuhan dan preferensi Generasi Z. Oleh 
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karena itu, penting untuk meneliti bagaimana relevansi antara kepuasan pelanggan 

dan perceived value / nilai persepsi dapat memengaruhi loyalitas konsumen dari 

segmen generasi ini. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang 

lebih dalam mengenai strategi pemasaran dan pengelolaan merek yang efektif untuk 

menjangkau dan mempertahankan loyalitas konsumen dari kalangan Generasi Z, 

serta menjadi bahan pertimbangan bagi PT Darya-Varia Laboratoria Tbk dalam 

menyusun kebijakan pemasaran yang lebih adaptif dan berkelanjutan. 

Tabel 1.1 

Laba PT Darya-Varia Laboratoria Tbk dari tahun 2020-2024 
Tahun Laba (Rp) Persentase 

2020 162.072.984.000 - 

2021 146.725.628.000 -10,46% 

2022 149.375.011.000 1,77% 

2023 146.336.365.000 2,08% 

2024 156.147.030.000 6,29% 

Sumber : PT Darya-Varia Laboratoria Tbk, 2025 

Penurunan dan kenaikan laba PT. Darya Varia Laboratoria Tbk dapat 

berdampak kepada operasional perusahaan karena perusahaan membutuhkan 

banyak biaya untuk melakukan usaha dan target penjualan yang tidak tercapai 

membuat perusahaan tidak dapat melakukan operasional secara maksimal 

dikarenakan berkurangnya penjualan. Fluktuasi laba ini diduga disebabkan oleh 

loyalitas pelanggan yang disebabkan oleh persepsi pelanggan, kepuasan pelanggan 

dan meningkatnya persaingan menyebabkan pelanggan memilih produk sejenis dari 

merek lain yang dianggap memiliki nilai lebih. 

Loyalitas, sejalan dengan temuan dari penelitian sebelumnya. Penelitian 

yang dilakukan oleh Rahayu & Harsono (2023), loyalitas merupakan kondisi 

psikologis yang dapat dipelajari dengan pendekatan sikap dan perilaku. Utamanya, 

perusahaan harus bisa membuat daya tarik untuk meningkatkan minat konsumen 
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dalam membeli (Manik & Erveni, 2020). Dalam hal yang berkaitan dengan sikap 

terhadap produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan suka dan 

tidak suka, dan memutuskan apakah mereka ingin membeli produk tersebut. 

Menurut Krida et al. (2021) seiring meningkatnya kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan dapat terbangun, yang pada akhirnya akan menghasilkan hubungan 

jangka panjang dengan perusahaan. Hal ini krusial karena loyalitas pelanggan 

merupakan kunci kesuksesan perusahaan. Perusahaan yang mampu 

mempertahankan loyalitas pelanggan akan tetap tangguh dan terus berkembang, 

bahkan di tengah persaingan yang ketat. Loyalitas melibatkan sejumlah tahap yang 

dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Marcella et al. (2022), Sasongko 

(2021) dan Singh et al. (2023) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang kemudian akan membantu perusahaan 

dalam meningkatkan laba. 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu elemen yang menentukan loyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang mampu meningkatkan loyalitas pelanggan akan 

membuat perusahaan semakin berkembang dan mengurangi pengaruh serangan dari 

para kompetitir perusahaan sejenis (Rezeki & Angelia, 2020). Menurut Adhari 

(2021), kepuasan pelanggan merupakan tingkat kepuasan seseorang setelah 

membandingkan kinerja dari sebuah produk yang dirasakan dengan yang 

diharapkan. Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen meliputi 

kualitas, rasa, harga, pelayanan, suasana tempat serta pengalaman berinteraksi 

dengan pelaku usaha (Sinaga et al., 2026). Apabila konsumen merasa puas dengan 
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suatu produk, mereka cenderung akan terus membeli dan menggunakannya serta 

memberitahukan orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan 

dengan produk tersebut (Putra, 2021). 

Tabel 1.2 

Pra-Survey dan Hasil Pra-Survey 
Pertanyaan Hasil 

Produk Darya-Varia dapat bersaing dengan merek lain. 53,50% 

Harga produk Darya-Varia sesuai dengan ekspetasi saya terhadap produk. 61,30% 

Promosi yang dilakukan Darya-Varia memberikan informasi yang saya 
inginkan. 

58,33% 

Sumber: hasil pra-survey 

 

Hasil pra-survey yang dibagikan kepada 29 (dua puluh sembilan) pembeli 

menunjukkan bahwa persentase kepuasan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

PT Darya-Varia Laboratoria Tbk berkisar sebanyak 53,50 persen hingga 61,30 

persen, menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan merasa puas dengan kualitas 

produk yang diberikan oleh PT Darya-Varia Laboratoria Tbk. Berdasarkan pada 

survey yang dibagikan ke pelanggan beberapa apotek di Medan, ditemukan bahwa 

masih terdapat konsumen Generasi Z yang merasa produk belum sepenuhnya 

memenuhi harapan mereka, tingkat kepuasan terhadap kualitas, harga dan manfaat 

produk belum konsisten pada seluruh konsumen, respons apotek tempat pelanggan 

membeli terhadap keluhan konsumen belum sepenuhnya optimal, pengalaman 

pembelian pelanggan belum sepenuhnya positif contohnya ada beberapa produk 

yang sulit didapatkan dan ketersediaan produk masih kurang. 

Penelitian terdahulu oleh Girsang et al. (2024), Nguyen et al. (2021) dan 

Akbar & Situmorang (2021) menunjukkan bahwa perceived value / nilai persepsi 

pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan penelitian 
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oleh Kurniawan et al. (2022) menunjukkan bahwa perceived value tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

Dalam memenangkan persaingan suatu bisnis, hal yang dapat dijadikan 

keuanggulan dari sebuah perusahaan adalah Perceived value / nilai persepsi dari 

pada perusahaan. Perusahaan yang ingin bertahan harus mempunyai nilai lebih 

yang menjadikan perusahaan tersebut berbeda dengan perusahaan lain (Rezeki et 

al., 2021). Menurut Arianto & Sari (2023) perceived value merupakan penilaian 

dari pelanggan terhadap manfaat produk yang didasarkan dari apa yang mereka 

terima dan apa yang diberikan. Perceived value / nilai persepsi dapat membantu 

proses mengingat kembali informasi yang berkaitan dengan produk, khususnya 

selama proses pembuatan keputusan untuk melakukan pembelian. Jadi, antara citra 

merek dan asosiasi merek mempunyai keterkaitan yang erat yang tidak terpisahkan 

satu dengan yang lainya. Oleh karena itu perusahaan harus mampu membuat citra 

merek perusahaan tersebut agar keputusan pembelian sendiri dapat dipengaruhi 

oleh berbagai tempat. Berikut pernyataan dan hasil dari pra-survey yang dibagikan 

Tabel 1.3 

Pra-Survey dan Hasil Pra-Survey 
Pertanyaan Hasil 

Produk Darya-Varia memberikan manfaat yang sesuai dengan kebutuhan 
saya. 

53,72% 

Produk Darya-Varia memiliki kualitas yang sebanding dengan harganya. 54,72% 

Produk Darya-Varia memiliki kemasan yang menarik dan mencerminkan 
kualitas tinggi. 

64,48% 

Sumber: hasil pra-survey 

 

Hasil pra-survey yang dibagikan kepada 29 (dua puluh sembilan) pembeli 

menunjukkan bahwa persentase kepuasan pelanggan terhadap produk PT Darya-

Varia Laboratoria Tbk hanya berkisar sebanyak 53,72 persen hingga 64,48 persen. 

Berdasarkan survey yang dibagikan ke pelanggan pada beberapa apotek di Medan, 
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ditemukan bahwa sebagian besar pelanggan belum sepenuhnya merasakan nilai 

manfaat produk PT Darya-Varia Laboratoria Tbk sebanding dengan harga yang 

dibayarkan, nilai emosional (kenyamanan, keamanan, rasa percaya diri) dari produk 

belum sepenuhnya dirasakan oleh konsumen, dan sensitivitas harga pada Generasi 

Z mempengaruhi persepsi mereka terhadap nilai produk. 

Berdasarkan uraian latar bekalang membuat peneliti tertarik melakukan 

penelitian dengan judul “Relevansi Kepuasan Pelanggan dan Perceived Value 

Terhadap Loyalitas Konsumen Generasi Z Terhadap Produk PT Darya Varia 

Laboratoria Tbk Kota Medan” . 

 

 

1.2 Indentifikasi Masalah 

 

Berdasarkan pada latar belakang yang ada, fenomena mengenai kepuasan 

pelanggan dan persepsi nilai terhadap loyalitas konsumen yang disebabkan oleh: 

1. Masih terdapat konsumen Generasi Z yang merasa produk belum 

sepenuhnya memenuhi harapan mereka, tingkat kepuasan terhadap kualitas, 

harga dan manfaat produk belum konsisten pada seluruh konsumen, respons 

apotek tempat pelanggan membeli terhadap keluhan konsumen belum 

sepenuhnya optimal, pengalaman pembelian pelanggan belum sepenuhnya 

positif contohnya ada beberapa produk yang sulit didapatkan dan 

ketersediaan produk masih kurang 

2. Pelanggan belum sepenuhnya merasakan nilai manfaat produk PT Darya-

Varia Laboratoria Tbk sebanding dengan harga yang dibayarkan, nilai 

emosional (kenyamanan, keamanan, rasa percaya diri) dari produk belum 
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sepenuhnya dirasakan oleh konsumen, dan sensitivitas harga pada Generasi 

Z mempengaruhi persepsi mereka terhadap nilai produk. 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Oleh karena keterbatasan pengetahuan, kemampuan dana dan waktu, maka 

penulis membatasi masalah nya pada ruang lingkup antara variabel kepuasan 

pelanggan (X1), perceived value / nilai persepsi (X2) terhadap loyalitas konsumen 

(Y). Objek penelitian ini adalah konsumen Gen Z yang membeli produk PT Darya-

Varia Laboratoria Tbk di Apotek Kota Medan. Peneliti memiliki hubungan 

pekerjaan dengan perusahaan sehingga objektivitas dijaga melalui instrumen 

penelitian yang terstandar. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

 

Besarkan latar belakang dan indentifikasi masalah yang telah diuraikan di 

atas, dapat dibuat perumusan masalah yaitu: 

1. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen 

Generasi Z terhadap produk PT Darya Varia Laboratoria Tbk di Apotek Kota 

Medan? 

2. Apakah terdapat pengaruh perceived value / nilai persepsi terhadap loyalitas 

konsumen Generasi Z terhadap produk PT Darya Varia Laboratoria Tbk di 

Apotek Kota Medan? 
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3. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan dan Perceived value / nilai 

persepsi terhadap loyalitas konsumen Generasi Z terhadap produk PT Darya 

Varia Laboratoria Tbk di Apotek Kota Medan? 

 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengatahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

konsumen Generasi Z terhadap produk PT Darya Varia Laboratoria Tbk di 

Apotek Kota Medan. 

2. Untuk mengatahui pengaruh perceived value / nilai persepsi terhadap 

loyalitas konsumen Generasi Z terhadap produk PT Darya Varia 

Laboratoria Tbk di Apotek Kota Medan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dan Perceived value / nilai 

persepsi terhadap loyalitas konsumen Generasi Z terhadap produk PT Darya 

Varia Laboratoria Tbk di Apotek Kota Medan. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini di harapkan dapat memberikan kegunaan antara lain sebagai 

berikut ini yaitu : 

1. Aspek praktis 

 

Bagi PT Darya-Varia Laboratoria Tbk, studi ini dapat berfungsi sebagai 

sumber informasi dan panduan untuk memperdalam wawasan di sektor 
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pemasaran yang diterapkan serta untuk terus memperbaiki loyalitas 

konsumen dalam organisasi. Sedangkan bagi Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Eka Prasetya, penelitian ini dapat menjadi acuan untuk proses pembelajaran 

bagi para mahasiswanya. 

2. Aspek Teoritis 

 

Penulis diharapkan dapat menyajikan hasil dari penelitian ini untuk 

meningkatkan pemahaman, sehingga dapat menguasai pengetahuan tentang 

penerapan kepuasan pelanggan dan perceived value / nilai persepsi terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi 

kontribusi literatur bagi perusahaan dalam bentuk karya ilmiah, yang akan 

memperluas pengetahuan serta dapat dibaca oleh mahasiswa lainnya. Selain 

itu, diharapkan karya ini dapat menjadi acuan ataupun referensi untuk 

penelitian di masa depan. 



 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN, SARAN DAN IMPLIKASI MANAJERIAL 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka penulis membuat 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kepuasan pelanggan (X1) secara parsial memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y) pada Generasi Z terhadap 

produk PT Darya Varia Laboratoria Tbk Kota Medan 

2. Perceived value (X2) secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen (Y) pada Generasi Z terhadap produk PT 

Darya Varia Laboratoria Tbk Kota Medan 

3. Kepuasan pelanggan (X1) dan perceived value (X2) secara simultan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y) 

pada Generasi Z terhadap produk PT Darya Varia Laboratoria Tbk Kota 

Medan 

 

5.2 Saran Akademis 

Ada beberapa saran yang dapat penulis berikan kepada akademis: 

 

1. Penelitian berikutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lain yang 

relevan, seperti brand trust, brand image, customer experience, kualitas 

produk, kualitas layanan, citra merek atau harga sehingga model penelitian 

menjadi lebih luas dalam menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi 

keputusan memilih produk. 
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2. Disarankan untuk memperluas jumlah responden serta menggunakan teknik 

sampling yang lebih variatif agar hasil penelitian memiliki validitas 

eksternal yang lebih baik. 

 

 

5.3 Implikasi Manajerial 

 

Adapun saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian ini adalah: 

 

1. PT Darya Varia Laboratoria Tbk diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan: 

a. Meningkatkan pengalaman positif pelanggan mengenai produk 

sehingga pelanggan sering merekomendasikan kepada orang lain 

dengan meningkatkan produk secara keseluruhan dan meningkatkan 

layanan purna jual, mempercepat penanganan keluhan pelanggan dan 

meningkatkan edukasi penggunaan produk terhadap pelanggan 

b. Mempertahankan kualitas produk sehingga dapat memenuhi harapan 

pelanggan sehingga dapat meningkatkan loyalitas konsumen terhadap 

merek. 

2. PT Darya Varia Laboratoria Tbk diharapkan dapat mempertahankan 

perceived value seperti: 

a. Meningkatkan kenyamanan dalam penggunaan produk misalnya 

dengan memperbaiki kemasan sehingga mudah membuka atau dengan 

memberikan lebih banyak petunjuk dalam penggunaan produk 
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b. Mempertahankan pengalaman positif dalam penggunaan produk dan 

menyesuaikan harga dengan daya beli Gen Z sehingga dapat 

meningkatkan loyalitas konsumen terhadap merek 
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