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ABSTRAK

Latar Belakang: Apotek adalah sarana pelayanan jasa berupa praktek
kefarmasian serta penyaluran perbekalan farmasi oleh apoteker kepada
masyarakat. Berdasarkan data dari Kementerian Kesehatan Republik Indonesia,
jumlah apotek yang tersedia pada tahun 2018 adalah sebanyak 24.874 unit.
Jumlah apotek yang semakin banyak akan menimbulkan persaingan yang
semakin ketat. Maka dari pada itu setiap apotek harus memiliki strategi yang baik
agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen sehingga dapat munculnya minat
dari konsumen untuk membeli ataupun menggunakan jasa dari sebuah apotek.
Tujuan: BPenelitian ini bertujuan menganalisa strategi pemasaran di apotek X
dan atribut yang digunakan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Metode:
Penelitian ini menggunakan metode deskriftif observasional dengan melihat hasil
wawancara dengan apoteker penangung jawab apotek X. Hasil: Hasil dari
penelitian ini apoteker menjawab sangat setuju bahwa produk yang lengkap,
harga yang terjangkau, serta tempat yang strategis dapat meningkatkan kepuasan
konsumen sehingga penjualan produk menjadi meningkat. Simpulan:
Kesimpulanya atribut yang memiliki kepuasan tertinggi terdapat pada tempat
yang strategis, kelengkapan produk, fasilitas yang nyaman serta pelayanan yang
ramah.

Kata kunci: Apotek, Strategi Pemasaran, Manajemen

ABSTRACT

Background: A pharmacy is a service facility in the form of pharmaceutical
practice and the distribution of pharmaceutical supplies by pharmacists to the
public. Based on data from the Ministry of Health of the Republic of Indonesia,
the number of pharmacies available in 2018 was 24,874 units. The increasing
number of pharmacies will lead to increasingly fierce competition. Therefore,
every pharmacy must have a good strategy to increase consumer satisfaction so
that consumers are interested in buying or using services from the pharmacy.
Obijective: This study aims to analyze the marketing strategy at Pharmacy X and
the attributes used to increase customer satisfaction. Method: This research uses
a descriptive observational method by looking at the results of interviews with
the pharmacist in charge of Pharmacy X. Result: The results of this study
pharmacists answered strongly agree that a complete product, an affordable
price, and a strategic location can increase consumer satisfaction so that product
sales increase. Conclusion: In conclusion, the attributes that have the highest
satisfaction are strategic locations, product completeness, comfortable facilities
and friendly service.
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PENDAHULUAN

penawaran jasa yang diberikan harus “a tangible

Apotek adalah sarana pelayanan jasa berupa
praktek kefarmasian serta penyaluran perbekalan
farmasi oleh apoteker kepada masyarakat. Kotler
(1997) mengemukakan  karakteristik  dalam

good with accompaning service”, Yyaitu setiap
layanan praktek kefarmasian yang diberikan oleh
apoteker harus baik guna menjamin mutu praktek
kefarmasian.
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Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan
Nomor 73 tahun 2016 pasal 5 ayat 1 dinyatakan
bahwa untuk menjamin  mutu pelayanan
kefarmasian di apotek harus dilakukan evaluasi
mutu pelayanan kefarmasian (Permenkes no. 73
tahun, 2016). Berdasarkan data Rekapitulasi Apotek
Indonesia dari Kementerian Kesehatan Republik
Indonesia, jumlah apotek yang tersedia pada tahun
2018 adalah sebanyak 24.874 unit, dimana daerah
yang memiliki jumlah apotek terbanyak adalah
Jawa Barat, yaitu 4.298 unit (Permenkes no. 73
tahun, 2016). Jumlah apotek yang semakin banyak
akan menimbulkan persaingan ketat baik dari aspek
kualitas pelayanan maupun sarana dan fasilitas.
Peningkatan persaingan antar apotek juga didasari
oleh adanya perubahan gaya hidup, trend kesehatan,
mudahnya  mendapatkan  informasi  digital,
meningkatknya kebutuhan obat, jenis penyakit yang
semakin kompleks, dan banyaknya lulusan apoteker
di Indonesia sehingga meningkatkan tuntutan
masyarakat terhadap pelayanan kefarmasian di
apotek yang tidak lagi hanya berorientasi pada obat
tetapi lebih berorientasi kepada pasien.

Salah satu aspek penting yang perlu
diperhatikan untuk menjaga konsistensi pelayanan
kefarmasian yaitu dengan menjaga atribut-atribut
dari tiap dimensi kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan. Pelanggan akan merasa puas bila
kebutuhannya terpenuhi sesuai dengan harapannya.
Konsep pengukuran kepuasan pelanggan dapat
dijadikan dalam lima dimensi “SERVQUAL " yaitu:
Responsiveness (ketanggapan), Assurance
(jaminan), Tangible (bukti langsung), Empathy
(empati), dan Reliability (kehandalan). Kualitas
pelayanan yang baik mengindikasikan bahwa
penyedia jasa mampu memenuhi kebutuhan
pelanggan secara konsisten (Pratama et al., 2022).

Kepuasan pelanggan adalah bagian yang
berhubungan dengan penciptaan nilai pelanggan.
Karena terciptanya kepuasan pelanggan berarti
memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu,
diantaranya hubungan antara perusahaan dengan
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar
yang baik atau terciptanya kepuasan pelanggan serta
membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut
yang menguntungkan bagi sebuah apotek, sehingga

timbul minat dari pelanggan untuk membeli atau
menggunakan jasa pada apotek tersebut (Sulaiman
etal., 2021).

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui
gambaran strategi manajemen pemasaran yang ada
di apotek X untuk bisa bertahan di era persaingan
bisnis yang ada, terutama di bidang Kesehatan.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode yaitu
deskriftip. Penelitan deskriptif dapat didefinisikan
suatu  penelitian  yang  dilakukan  untuk
mendeskipsikan  atau  mengambarkan  suatu
fenomena yang terjadi di masyarakat. Penelitian
deskriptif dilakukan terhadap sekumpulan objek
yang bertujuan untuk melihat gambaran yang terjadi
didalam populasi tertentu (Pratama et al., 2022).
Penelitian ini dilakukan di salah satu apotek yang
ada di kota Banjarmasin.Teknik pengumpulan data
yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan
ovservasi dan wawancara secara langsung kepada
apoteker.

HASIL
Tabel 1
Gambaran strategi pemasaran
Tanggapan
ss| s | K|Ts

Peryataan

Product (Produk)
Produk lengkap
Menjual semua bentuk
sediaan farmasi
Menjual produk
generik dan paten
Produk generik adalah
produk yang paling
banyak di beli
konsumen

Price (Harga)

Harga dari setiap
sedian terjangkau
Sering memberikan
diskon atau potongan
harga
Penetapan harga jual
sedian di apotek lebih
rendah dari apotek lain

Place (Tempat)
Terletak di kawasan
strategis

v
v
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Letak apotek mudah di
jangkau
Tersedianya tempat
parkir yang luas
Promotion (Promosi)
Tersedia papan nama
atau penanda apotek
Menggunakan media
seperti poster, leaflet,
dan lainya dalam
berpromosi
Menggunakan media
sosial dalam promosi
Bekerja sama dengan
praktek dokter

PEMBAHASAN

Pada penelitian ini  bertujuan  untuk
menganalisa strategi manajemen pemasaran sebuah
apotek yang berada di kota Banjarmasin. Dimana
didalam proses penggumpulan data dilakukan
menggunakan metode wawancara dengan dengan
informan dan penggisian kuesioner dalam bentuk
ceklist. Sampel yang digunakan pada penelitian ini
adalah salah satu apotek yang berada di kota
Banjarmasin, sebut saja apotek X. Apotek X dipilih
karena apotek berdiri sudah lebih dari 5 tahun dan
mempunyai cabang, sehingga bisa mengambarkan
bagaimana strategi menghadapi pangsa pasar.

Sampel yang digunakan pada penelitian ini
adalah salah satu apotek yang berada di kota
Banjarmasin, sebut saja apotek X. apotek X dipilih
karena memiliki lokasi yang strategis karena berdiri
di pinggir jalan utama, sehingga mudah di jangkau
dan didatangi konsumen. Kemudian pada proses
wawancara dilakukan langsung di apotek X dengan
informannya adalah seorang apoteker petangung
jawab di apotek X tersebut.

Berdasarkan hasil dari wawancara dengan
apoteker penanggung jawab apotex X, didapatkan
hasil bahwa di apotek X memiliki produk yang
lengkap, dan menyediakan semua jenis sediaan
farmasi mulai dari sedian farmasi, alat kesehatan
serta bahan medis habis pakai. Apotek X juga
menjual berbagai macam produk generik dan paten,
namun dalam penjualan konsumen lebih sering
membeli obat generik dibandingkan obat paten,
namun tidak sedikit juga konsumen membeli obat-
obatan paten. Menurut (Musyawarah & ldayanti,

2022) Produk merupakan faktor pertama yang dapat
mempengaruhi  kepuasan konsumen, semakin
lengkap produk yang dijual, maka konsumen akan
lebih bebas memilih produk yang sesuai dengan
dibutuhkannya. hal ini dapat meningkatkan
kepuaskan konsumen sehingga dapat meningkat
penjualan produk. Berdasarkan penelitian terdahulu
yang dilakukan untuk menganalisis presfektif
konsumen terhadap suatu apotek, komsumen
menyatakan bahwa mereka mengharapkan suatu
apotek menjual produk yang berkualitas, lengkap,
aman serta halal (Dysyandi et al., 2019).

Berdasarkan hasil dari wawancara dengan
apoteker penanggung jawab apotex X, dikatakan
bahwa penetapan harga di setiap produk yang ada di
apotek X dilakukan oleh pusat sehingga apoteker
penanggung jawab apotex X tidak dapat
mengatakan bahwa produk yang dijual di apotek X
terjangkau bagi semua kalangan konsumen, bahkan
ada beberapa produk yang memiliki harga jual lebih
tinggi dari apotek lain. Namun apoteker
penanggung jawab apotex X mengatakan tidak
jarang juga pihak apotek memberikan potongan
harga terhadap produk - produknya namun atas
perintah pusat. Manajemen apotek X dalam
menentukan harga obat generik sangat baik
sehingga dapat bersaing dengan apotek lain.
Menurut penelitian (Musyawarah & Idayanti, 2022)
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan konsumen. Kesuksesan dalam penetapan
harga merupakan elemen kunci dalam pemasaran.
Sama halnya dengan produk faktor harga juga
sangat penting dalam meningkatkan penjualan
produk dan kepuasan konsumen. Namun, pada
penelitian lain, harga tidak selalu berpengaruh
positif terhadap keputusan pembelian konsumen.
Harga dapat membentuk citra dari suatu perusahaan
atau apotek, harga akan membentuk positioning
yang menciptakan kesan berkualitas melalui harga
tinggi maupun sebaliknya. Harga diyakini akan
menunjukkan kesetaran dengan kualitas (Dysyandi
etal., 2019).

Berdasarkan dari penggamatan dan wawancara
dengan apoteker penanggung jawab apotex X.
Apotek X terletak di kawasan yang strategis dengan
letak apotek yang berada dekat dengan pemukiman
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penduduk, kemudian berdiri di pinggir jalan besar
membuat apotek ini mudah dijangkau. Namun
parkiran yang kurang besar terkadang menjadi
kendala bagi beberapa pasien yang membawa
kendaraan roda empat. Menurut (Musyawarah &
Idayanti, 2022) Pemilihan tempat yang strategis
seperti dekat dengan pemukiman penduduk,
sekolah, perkantoran, pasar dan luas merupakan
salah satu strategi yang penting untuk
perkembangan usaha. Lokasi yang strategis juga
akan memudahkan konsumen untuk
menjangkaunya. Sehingga dapat mendatangkan
lebih banyak konsumen dan mampu meningkatkan
penjualan produk dan kepuasan konsumen. Namun,
lokasi apotek yang strategis di pinggiran jalan besar
menimbulkan permasalahan lain yaitu
ketetersediaan lahan parkir yang belum memadai.
Sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
menemukan bahwa apotek yang berlokasi di pinggir
jalan besar atau jalan raya memiliki kelemahan
utama yang berkaitan dengan tidak tersedianya
lahan parkir yang cukup (Mourboy et al., 2022).

Berdasarkan dari penggamatan dan wawancara
apoteker penanggung jawab apotex X. Apotek X
memiliki papan penanda apotek berupa neon box,
dan melakukan kerja sama dengan dokter praktek
untuk menjadi salah satu nilai daya tarik pelanggan,
apotek X juga menggunakan media sosial seperti
instagram untuk mempromosikan produk mereka,
sedangkan untuk penggunaan media poster, leaflet
apotek X jarang mengadakan promosi dengan cara
tersebut. Menurut (Musyawarah & ldayanti, 2022)
promosi merupakan segala macam bentuk
komunikasi persuasi yang dirancang untuk
menginformasikan konsumen tentang produk atau
jasa dan untuk memengaruhi mereka agar membeli
barang atau jasa tersebut sehingga dapat
meningkatkan penjualan. Penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa suatu apotek yang juga
menggunakan media sosial sebagai wadah promosi
adalah sebagai bentuk efisiensi biaya yang harus
dikeluarkan, karena cenderung lebih mudah, cepat,
dan murah dibandingkan harus membayar biaya
jasa promosi seperti iklan yang jauh lebih besar
(Yuwana, 2022).

Dari hasil wawancara dapat diketahui bahwa
gambaran tingkat kepuasan pasien di apotek X
terletak pada pelayanan apotek, menjual produk
yang lengkap dengan berbagai macam jenis dan
bentuk sediaan, serta didukung dengan promosi
yang dilakukan di media sosial membuat Apotek X
dapat di ketahui oleh masyarakat luas. Atribut yang
memiliki kepuasan tertinggi adalah pada poin
produk, tempat dan promosi. Sedangkan kepuasan
terendah ada pada poin harga, karena harga pada
apotek X tergolong sedikit lebih tinggi daripada
apotek lain yang membuat pasien terkadang
mengeluh tentang perbandingan harga antara apotek
X dan apotek lain.

Manajemen pemasaran sangat berpengaruh
pada kepuasan pelanggan, seperti halnya
manajemen pemasaran pada apotek X yang
menggunakan desain apotek modern dan memiliki
fasilitas yang nyaman dan produk yang lengkap
dapat menarik minat konsumen, serta pelayanan
yang baik dan melakukan promosi melalui sosial
media bisa membuat pelanggan puas dan menjadi
pelanggan setia, walaupun dengan harga yang
sedikit lebih tinggi namun dengan pelayanan yang
memuaskan maka pelanggan akan menetap karena
rasa puas pada pelayanan yang diberikan. Pelayanan
yang mengedepankan  keramahan, kualitas
informasi mengenai obat yang terpercaya, serta
keterbukaan informasi menjadi salah satu faktor
yang mempengaruhi keputusan pembelian oleh
konsumen (Pratama et al., 2022). Berdasarkan
penelitian sebelumnya diketahui bahwa kualitas
pelayanan  berpengaruh terhadap keputusan
pembelian dimaknai dari nilai probabilitas 0,000 (p
value < 0,05) (Armada & Oetoro, 2017). Pelayanan
yang berkualitas berhubungan erat dengan kepuasan
konsumen, di mana kepuasan konsumen menjadi
salah satu faktor yang berpengaruh dalam
keberlangsungan bisnis suatu apotek (Fatonah &
Awartara, 2019).

SIMPULAN

Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
bagaimana gambaran strategi di apotek X terletak
pada fasilitas dan pelayanan yang diberikan. Atribut
yang memiliki kepuasan tertinggi adalah pada poin
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produk, tempat dan promosi. Manajemen
pemasaran sangat berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pelanggan, kita bisa menonjolkan poin
penting yang bisa dijadikan daya tarik yang bisa
menimbulkan loyalitas dari pelanggan, seperti
kelengkapan produk, fasilitas yang nyaman serta
pelayanan yang ramah.
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