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ABSTRAKSI 
 
 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh atribut-
atribut bauran pemasaran terhadap kepuasan konsumen di Apotek Nusantara 
Magelang. Obyek dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah dan 
telah melakukan pembelian di Apotek Nusantara Magelang. Data yang 
diperoleh dengan cara menyebar 100 kuesioner kepada 100 responden  yaitu  
konsumen Apotek Nusantara.  

 Metode analisis yang digunakan oleh penulis adalah Analisis Indeks Kepuasan
 Konsumen ( IKP ), Uji Reliabilitas dan Chi Square. 

 Berdasarkan hasil IKP maka diperoleh kesimpulan bahwa skala 
kepuasan konsumen terhadap kepuasan  pelayanan sebesar 130,1. Dan dari 
hasil Chi Square maka diperoleh kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan sikap 
konsumen terhadap atribut kepuasan konsumen. Dan berdasarkan hasil 
pengolahan data maka variable yang diuji dinyatakan reliable. 
 Dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen terhadap atribut-atribut 
bauran pemasaran di Apotek Nusantara Magelang dipengaruhi oleh atribut 
produk, atribut tempat/distribusi, atribut harga dan atribut promosi.  

 
 
 
 

 Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, atribut bauran pemasaran, IKP, Chi 
Square, Reliabilitas. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan industri obat – obatan di Indonesia dewasa ini sangatlah pesat. Hal 

ini dapat dilihat dari begitu banyaknya jenis – jenis obat yang diproduksi dan di 

pasarkan untuk dapat memenuhi selera konsumen. Dengan munculnya berbagai 

perusahaan – perusahaan farmasi, maka akan semakin mendorong persaingan 

yang sangat ketat diantara perusahaan tersebut. Persaingan yang sangat ketat 

tersebut menyebabkan tiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada 

kepuasan pelanggan sebagi tujuan utama. 

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 

diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya jadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 

pelanggan. Ada bebrapa pakar yang memberikan difisi mengenai kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen pelanggan. Day ( dalam Tse dan Wilton,1988 ) 

menyatakan bahwa kepuasan  dan ketidakpuasan pelanggan adalah respon 

pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya dan kinerja actual produk yang dirasakan setelah memakainya. 

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu perusahaan,factor – factor penentu 

yang digunakan bisa berupa kombinasi factor penentu kepuasan terhadap produk 

dan jasa. Umumnya yang sering digunakan adalah aspek pelayanan dan kualitas 

produk yang dibeli. 
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Apotek Nusantara merupakan sebuah toko yang menjual berbagai macam obat – 

obatan. Di awal usahanya obat – obat yang djual di Apotek Nusantara tidak begitu 

lengkap. Dengan berjalannya waktu Apotek Nusantara tersebut di terima oleh 

masyarakat Magelang hingga kemudian Apotek Nusantara mengembangkan 

usahanya dengan lebih melengkapi berbagai macam obat – obatan. 

Pemuasan pelanggan tidak hanya memenuhi kebutuhan pelanggan saja, tetapi 

bagaimana kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi sesuai dengan yang diharapkan 

pelanggan. Dengan demikian akan memberikan umpan balik bagi perusahaan. 

Kepuasan dapat menimbulkan kesetiaan bagi pelanggan dan pelanggan akan 

membeli produk yang atribut – atributnya ada dalam produk yang diharapkan. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka permasalahan yang diajukan adalah: 

a. Bagaimana kepuasan konsumen terhadap atribut marketing mix di Apotek 

Nusantara Magelang. 

b. Apakah ada perbedaan kepuasan konsumen ditinjau dari profil konsumen di 

UKDW. 

1.3  Batasan Masalah 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas dan spesifik, maka diberikan batasan 

sebagai berikut: 

 

 

 

1.3.1 Objek penelitian adalah Apotek Nusantara Magelang. 
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1.3.2 Responden yang diteliti adalah konsumen Apotek Nusantara yang ditemui 

oleh peneliti di lokasi penelitian.  

1.3.3 Profil konsumen yang diteliti meliputi: 

a. Jenis kelamin 

1. Pria 

2. Wanita 

b. Usia 

1. < 17 thn 

2. 17 - 25 thn 

3. 26 - 35 thn 

4. 36 – 45 thn 

5. > 45 thn 

c. Pekerjaan 

1. Pelajar / mahasiswa 

2. Karyawan Swata 

3. Wiraswata 

4. PNS 

5. Lain – lain 

 

 

1.3.4 Marketing mix adalah  perangkat pemasaran taktis yang dapat dikendalikan 

meliputi  produk, 

Harga, distribusi, dan promosi yang dipadukan oleh perusahaan untuk 

menghasilkan respon yang diinginkan. 

1.3.5 Atribut yang diteliti: 
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1. Atribut produk/product 

a. Kepuasan pelayanan 

b. Kelengkapan produk 

2. Atribut harga/price 

a. Kepuasan terhadap potongan harga 

b. Kepuasan harga yang berlaku 

3. Atribut tempat/place 

a. Kepuasan keterjangkauan alat transportasi 

b. Kepuasan kedekatan apotek 

4. Atribut promosi/promotion 

a. Kepuasan penyebaran brosur 

b. Kepuasan pemasangan nama toko 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitiannya sebagi berikut:  

1. Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap Apotek Nusantara 

Magelang. 

2. Untuk mengetahui apakah ada tidaknya perbedaan kepuasan konsumen 

yang ditinjau dari profil meliputi jenis kelamin, usia, dan pekerjaan. 

1.5 Manfaat Penelitian  

Manfaat dari penelitian yang dilakukan: 

1.5.1 Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai pertimbangan dalam perncanaan, 

aktivitas dan kebijaksanaan pemasaran, sehingga dapat memberikan hasil yang 

lebih baik di masa yang akan datang. 
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1.5.2 Bagi Mayarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mendorong para pembaca untuk terus 

belajar,berpikir kritis, dan meningkatkan kecerdasan masyarakat. Disamping 

itu juga dapat memperkaya kasanah informasi pengetahuan bagi para 

pembaca. 

1.5.3 Bagi  Peneliti  

Penelitian ini sebagai sarana belajar dan masukan bagi penulis dalam 

menerapkan teori pemasaran yang telah dipelajari terhadap kasus nyata yang 

relevan di perusahaan. 

1.6 Hipotesis 

a. Konsumen di Apotek Nusantara merasa puas terhadap atribut marketing mix 

di Apotek  tersebut. 

Tidak ada perbedaan kepuasan konsumen di Apotek Nusantara terhadap atribut 
marketing mix di Apotek Nusantara yang ditinjau dari profil consume 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Bab ini membahas kesimpulan dan saran dari seluruh hasil proses penelitian dan 

interpretasi data berdasarkan analisis yang telah dilakukan di atribut – atribut 

kepuasan konsumen Apotek Nusantara Magelang. 

 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan data yang diperoleh melalui penyebaran koesioner sebanyak 100 

responden dan berdasarkan  hasil analisis data, maka penulis dapat mengambil 

bebrapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dari 100 orang responden yang digunakan sebagai sampel dalam penelitian ini  

dan berdasarkan hasil analisis prosentase profil responden bahwa profil 

konsumen yang membeli di Apotek Nusantara meliputi:  

Jenis kelamin didominasi laki – laki sebanyak 56 orang ( 56% ), usia 

responden yang paling banyak 26 – 35 tahun sebanyak 30 orang ( 30 % ). 

Profesi responden didominasi oleh wiraswata 28 orang ( 28 % ). 

2. Berdasarkan analisis CHI –Square diperoleh hasil bahwa tidak ada perbedaan 

sikap konsumen terhadap atribut – atribut kepuasan konsumen Apotek 

Nusantara, sehingga hipotesis terbukti. 

3. Berdasarkan analisis Fishbein diperoleh hasil bahwa sikap konsumen terhadap 

atribut –atribut kepuasan konsumen adalah baik ( dengan nilai koefisien 

sebesar 130,31 ) sehingga hipotesis terbukti. 

 

5.2 Saran 
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Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis dapat memberikan saran yang 

mungkin dapat dipergunakan sebagai masukan bagi Apotek Nusantara dalam 

mengambil keputusan. Saran – saran tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Melihat kepuasan konsumen terhadap atribut – atribut di Apotek Nusantara 

adalah baik, maka kepuasan konsumen yang baik tersebut diharapkan dapat 

dipertahankan di masa yang akan datang. 

2. Untuk atribut “ Kepuasan Konsumen ” diharapkan menjadi focus utama dalam 

kegiatan Apotek Nusantara serta tetap memperhatikan atribut yang lain agar 

konsumen menjadi loyal kepada Apotek Nusantara Magelang.  

3. Pihak Apotek sebaiknya lebih meningkatkan citra yang telah ada agar indeks 

tingkat kepuasan konsumen lebih dimaksimalkan lagi agar diwaktu mendatang 

tetap memuaskan bagi pelanggannya dengan cara menambahkan kelengkapan 

obat yang ada dengan lebih baik. 
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