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Abstract. Apotek Bunda operates in a crowded environment or is in a supermarket area.
This pharmacy has been established since 2016. This study aims to determine customer
satisfaction when shopping at Apotek Bunda. The approach used in this research is
qualitative-descriptive. Data collection techniques were carried out through interviews
with seven informants who were regular customers or had shopped more than ten times
at this pharmacy. The interview questions asked are about seven indicators of customer
satisfaction. The results showed that of the seven indicators of customer satisfaction, only
three indicators were met, namely product, price, and location. Meanwhile, promotion
indicators, employee services, facilities, and atmosphere still need to be improved.

Keywords: customer satisfaction, product, price, location.

Abstrak. Apotek Bunda beroperasi di lingkungan keramaian atau terletak di area pasar
swalayan. Apotek ini telah berdiri sejak tahun 2016. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui kepuasan pelanggan ketika berbelanja di Apotek Bunda. Pendekatan yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif-deskriptif. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui wawancara kepada tujuh orang informan yang merupakan pelanggan
tetap atau telah berbelanja lebih dari sepuluh kali di apotek ini. Pertanyaan wawancara
yang diajukan adalah seputar tujuh indikator kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa dari tujuh indikator kepuasan pelanggan, baru tiga indikator yang
dipenuhi, yaitu produk, harga, dan lokasi. Sedangkan indikator promosi, pelayanan
karyawan, fasilitas, dan suasana masih harus ditingkatkan.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, produk, harga, lokasi.

LATAR BELAKANG

Pasar swalayan keberadaannya dirancang untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
dengan menyediakan barang-barang yang mereka butuhkan. Persaingan antar pelaku
usaha yang semakin ketat membuat mereka semakin berlomba untuk maju dan terus
bersaing dengan para pesaingnya agar tetap unggul dan bertahan. Persaingan ini terjadi
antar pelaku bisnis yang tidak hanya berasal dari dalam negeri, tetapi juga dari luar negeri

(Mangeswuri et al., 2015).
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Pasar swalayan di suatu area atau lokasi biasanya penjualnya memiliki banyak
produk yang sama, sehingga menyulitkan pelanggan untuk menentukan tempat membeli
karena jenis dan harga barang yang pada umumnya sama. Beberapa penjual berusaha
menonjolkan diri untuk dilirik pembeli dan memenuhi kepuasan berbelanja mereka
dengan menampilkan kualitas produk maupun kualitas layanannya (Narulita & Wiyata,
2020). Beberapa termasuk dengan menggunakan strategi harga (Mulyati & Jaya, 2020;
Pangdugi & Gunawan, 2021), promosi (Agustiani & Jaya, 2021), dan gaya hidup (Jaya
& Astira, 2021).

Apotek Bunda merupakan sebuah Apotek yang terletak di Pasar Swalayan
Panggleseran, Cikembar, Sukabumi, Jawa Barat. Apotek ini menawarkan berbagai jenis
obat-obatan herbal maupun non herbal dan jenis produk kesehatan lainnya. Harga produk
yang ditawarkan relatif lebih murah dibanding harga yang ditawarkan oleh pesaing,
membuat Apotek Bunda memiliki banyak pelanggan. Meskipun demikian, ternyata
ditemukan pelanggan yang tidak puas, misalnya terhadap fasilitas seperti tidak adanya
tempat duduk untuk pelanggan yang sedang menggantri, lahan parkir yang kurang luas,
dan tidak adanya CCTV. Selain itu ada pula yang tidak puas dengan pelayanan yang

kurang ramah dan lambat dalam menangani keluhan pelanggan.

Ketidakpuasan pelanggan adalah perasaan kecewa yang muncul setelah orang
membandingkan harapan mereka tentang suatu produk dengan apa yang sebenarnya
mereka alami (Kotler, 2018). Kepuasan pelanggan dalam hal ini merupakan poin utama
yang harus diwujudkan oleh produsen (penjual). Pelaku usaha perlu mengetahui tentang
pentingnya kepuasan pelanggan, yang mana kepuasan pelanggan dapat diperoleh dengan
memberikan kualitas produk dan pelayanan yang baik dengan tetap memberikan harga

terjangkau untuk pelanggan (Tjiptono, 2019).

Kepuasan pelanggan merupakan respons emosional atas evaluasi pengalaman
pelanggan terhadap suatu produk atau layanan (Fahrurrazi et al., 2019). Pelaku usaha
perlu menciptakan kepuasan pelanggan dengan menawarkan produk yang sesuai dengan
keinginan pelanggan atau alternatifnya, bahkan secara kualitas diupayakan harus setingi-

tingginya dapat melampaui harapan pelanggan tersebut.

Kepuasan pelanggan juga merupakan perasaan senang atau kecewa yang dialami

seseorang ketika membandingkan hasil kinerja dengan harapan yang diinginkan. Pada
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saat yang sama, rasa tidak puas muncul ketika kinerja yang dihasilkan gagal memenuhi
harapan (Kotler, 2018). Jika kinerja produk lebih baik dari yang diharapkan, ini disebut

non-konfirmasi positif (Samudro et al., 2020).

Penelitian ini dilakukan di Apotek Bunda, Sukabumi, bertujuan untuk menggali
pengalaman berbelanja pelanggan di Apotek tersebut dan respon kepuasan atau
ketidakpuasan mereka. Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat digunakan oleh pemilik

maupun pihak berkepentingan lainnya untuk fungsi pengambilan keputusan berikutnya.

KAJIAN TEORITIS
Ketidakpuasan Pelanggan

Pada hakikatnya ketidakpuasan muncul karena adanya kekecewaan yang
dirasakan pelanggan. Hal ini terjadi biasanya karena kualitas produk dan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan buruk. Ketidakpuasan (dissatisfaction)
muncul ketika harapan prapembelian ternyata tidak cocok secara negatif, yaitu kinerja
suatu produk ternyata lebih buruk dari kinerja yang diharapkan (Firmansyah &
Mahardhika, 2018). Baik kepuasan maupun ketidakpuasan terhadap produk pada suatu
merek harus lebih diperhatikan karena akan memengaruhi tingkah laku pelanggan

berikutnya.

Ketidakpuasan menurut Tjiptono (2019) adalah situasi di mana harapan
pelanggan tidak sama dengan atau kurang dari layanan yang diterima dari pemasar.
Ketidakpuasan ini terjadi ketika harapan pelanggan tidak terpenuhi, menyebabkan
pelanggan memiliki sikap negatif terhadap merek dan membuat mereka cenderung untuk

tidak membeli merek yang sama lagi.

Peter dan Olson dalam Rudy (2020) menyatakan bahwa pelanggan yang tidak
puas dengan produk yang mereka gunakan cenderung beralih ke merek lain dan berbagi
pengalaman negatif mereka dengan produk tersebut. Pembagian pengalaman ini akan

memengaruhi minat beli dari orang atau calon pelanggan berikutnya (Jaya & Putri, 2021).



ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN
DI APOTEK BUNDA CIKEMBAR

Terdapat beberapa faktor yang dapat menjadi penyebab timbulnya ketidakpuasan.

Faktor-faktor tersebut diantaranya (Alma, 2018):

1.

2.

Tidak sesuainya harapan dengan kenyataan yang dialami.
Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan.
Perilaku personil kurang menyenangkan.

Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang.

. Jarak terlalu jauh, biaya terlalu tinggi, banyak waktu terbuang, harga terlalu

tinggi.

Promosi atau iklan terlalu muluk, tidak sesuai dengan kenyataan.

Kepuasan Pelanggan

4

Menurut Tjiptono (2019) terdapat tujuh indikator kepuasan pelanggan, yaitu:
Produk

Layanan produk yang baik harus memenuhi selera serta harapan pelanggan.
Produk yang dihasilkan produsen harus dapat menciptakan kepuasan pelanggan.
Dasar penilaian kinerja produk antara lain jenis produk, kualitas produk,

ketersediaan produk.
Harga

Harga merupakan bagian yang integral dari produk yang mencerminkan
seberapa besar kualitas produk. Dasar penilaian terhadap harga meliputi besaran
harga, kesesuaian dengan nilai jual produk, pilihan atau variasi harga terhadap

produk.
Promosi

Promosi mengenai informasi produk dan jasa dilakukan dalam upaya
mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa tersebut kepada pelanggan

sasaran.
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4. Lokasi

Lokasi merupakan bagian atribut perusahaan yang berupa tempat perusahaan
dan pelanggan. Penilaian terhadap atribut lokasi meliputi lokasi perusahaan,

kecepatan, dan ketepatan transportasi.

5. Pelayanan Karyawan

Pelayanan karyawan merupakan bentuk respon yang diberikan karyawan dalam
upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sebagai upaya memuaskan

pelanggan.
6. Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa perantara guna
mendukung kelancaran operasional perusahaan yang berhubungan dengan
pelanggan. Dasar penilaian seperti penataan barang, tempat penitipan barang,

dan kamar kecil.
7. Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan mengesankan
maka pelanggan akan mendapatkan kepuasan tersendiri. Dasar penilaian

meliputi sirkulasi udara, kenyaman dan keamanan.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode penelitian kualitatif
deskriptif. Melalui penelitian kualitatif diharapkan mampu menghasilkan uraian yang
mendalam tentang ucapan, tulisan, dan/atau perilaku yang dapat diamati dari suatu
individu, kelompok, masyarakat, atau organisasi tertentu yang dikaji dari sudut pandang

utuh, komperensif, dan holistik.

Data yang digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui wawancara. Informan dari penelitian adalah sejumlah pelanggan yang
telah menjadi pelanggan tetap Apotek Bunda, yang telah membeli produk di Apotek
tersebut lebih dari 10 kali.
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Penulis mempersiapkan terlebih dahulu beberapa pertanyaan yang sama yang
diajukan kepada informan yang diundang untuk wawancara dan penulis mendengarkan
dengan seksama dan menuliskan apa yang dikatakan informan. Pertanyaan-pertanyaan
tersebut mengacu pada tujuh indikator kepuasan pelanggan, yaitu produk, harga,

promosi, lokasi, pelayanan karyawan, fasilitas, dan suasana (Tjiptono, 2019).
HASIL DAN PEMBAHASAN

Wawancara dilakukan kepada tujuh orang informan. Informan ini telah menjadi
pelanggan tetap Apotek Bunda, yang telah membeli produk di Apotek Bunda lebih dari
10 kali. Hasil wawancara disajikan dalam beberapa sub pembahasan sesuai indikator

kepuasan pelanggan sebagai berikut:
Kepuasan atas produk

Produk yang ditawarkan oleh Apotek Bunda memiliki kualitas yang baik dan
memenuhi harapan pelanggan. Apotek Bunda menyediakan berbagai pilihan produk
yang variatif, sehingga memudahkan pelanggan untuk membandingkan produk yang
paling sesuai dengan kebutuhannya. Apotek Bunda juga selalu berupaya untuk menjaga
persediaan produknya sehingga senantiasa tersedia apabila diperlukan oleh para

pelanggan, terutama bagi pelanggan atau pelanggan tetap.

Kepuasan atas harga

Harga produk yang ditawarkan oleh Apotek Bunda termasuk cukup terjangkau
dan lebih murah daripada harga yang ditawarkan oleh kompetitor. Harga yang
ditawarkan oleh Apotek Bunda sepertinya memerhatikan daya beli masyarakat
setempat, dan strategi penetapan harga seperti ini adalah sangat baik dan tepat.
Kesesuaian antara kualitas produk dan harga dapat menjadi daya tarik penjual untuk

memenangi persaingan dengan penyedia produk lain.
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Kepuasan atas promosi

Apotek Bunda selalu mengadakan potongan harga untuk produk tertentu. Akan
tetapi, mayoritas pelanggan di Apotek Bunda tidak mengetahui adanya promosi, karena
kurangnya update dalam notifikasi promosi yang sedang berlangsung. Apotek Bunda
tidak memiliki akun media sosial yang dapat diakses oleh pelanggan. Akibatnya,

pelanggan tidak tahu jika ada promosi atau diskon.

Promosi merupakan ajang untuk mempromosikan produk atau perusahaan. Pada
zaman sekarang yaitu di era digital, promosi dapat dilakukan melalui berbagai jenis
platform media sosial seperti Facebook, WhatsApp, Instagram, TikTok, dan lainnya. Di
Indonesia berdasarkan laporan berjudul Digital 2021: The Latest Insights into the State
of Digital dari We Are Social, telah lebih dari setengah penduduk Indonesia (61,8%)
mengenal media sosial (Stephanie & Yusuf, 2021). Untuk itu Apotek Bunda pun
seharusnya membangun media sosial untuk mempromosikan produk atau perusahaan
dan meningkatkan penjualan (Jaya & Mutiara, 2022; Jaya & Pangdugi, 2022; Ramadhan
et al., 2020).

Kepuasan atas lokasi

Lokasi Apotek Bunda sangat strategis dan mudah diakses. Terletak di jalan
utama atau jalan provinsi dengan lebar jalan yang cukup besar. Tersedia pula berbagai
moda transportasi bagi pelanggan yang ingin menjangkau apotek tersebut. Lokasinya
pun berada di area keramaian/pasar, yaitu di depan Pasar Swalayan Panggleseran,

Cikembar, Sukabumi, Jawa Barat.

Dalam strategi pemasaran, pemilihan lokasi usaha merupakan salah satu faktor
yang memengaruhi keberhasilan pemasaran suatu perusahaan. Semakin strategis lokasi
perusahaan yang dipilih, maka semakin tinggi tingkat penjualannya dan semakin besar
pengaruhnya terhadap keberhasilan suatu perusahaan (Kurniawan & Krismonita, 2020;

Wijaya & Sanusi, 2021).
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Kepuasan atas pelayanan karyawan

Pelayanan karyawan atau sikap pegawai di Apotek Bunda dikesan kurang ramah
terhadap pelanggan. Layanan yang diberikan pun dikesan lambat karena membuat
pelanggan harus menunggu lama. Apotek Bunda diketahui hanya memiliki dua orang

pegawai saja.

Pelayanan karyawan menjadi kunci utama keberhasilan penjualan perusahaan,
karena dengan pelayanan yang baik, ramah, dan juga cepat akan meningkatkan kesan
baik dalam berbelanja di mata pelanggan. Pelayanan prima atau memberikan pelayanan
terbaik kepada pelanggan merupakan ukuran keberhasilan dalam retensi dan kepuasan

pelanggan (Gunawan, 2021).
Kepuasan atas fasilitas

Fasilitas Apotek Bunda dikesan masih kurang memadai. Fasilitas parkir dikesan
kurang luas dan tidak ada kamera pemantau atau CCTV di area toko. CCTV ini menurut
para informan sangat penting untuk meningkatkan keamanan, dan mengurangi

kekhawatiran pelanggan atas barang atau kendaraan yang dititipkan.

Fasilitas berdasarkan penelitian terdahulu sangat berpengaruh pada kenyamanan
pelanggan (Muhtarom et al., 2022). Fasilitas seperti tempat duduk pelanggan saat
menunggu antrian diantaranya harus menjadi perhatian penjual. CCTV pun selain untuk
area parkir, juga perlu untuk mengawasi aktivitas pegawai, sehingga diharapkan bekerja

dengan baik memberikan pelayanan kepada pelanggan.
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Kepuasan atas suasana

Suasana toko yang tepat dan baik akan menjadi pendorong bagi pelanggan untuk
datang dan berlama-lama di dalam toko, sehingga penjualan pun berpotensi untuk
meningkat (Simangunsong & Rizkyasti, 2019). Dalam menciptakan suasana toko yang
nyaman dan menyenangkan, peritel dapat memerhatikan dua hal, yaitu eksterior dan

interior toko (Atmaja & Edison, 2022).

Eksterior toko meliputi bangunan fisik toko yang dapat dilihat dari bentuk
bangunannya, pintu masuk, dinding, dan sejenisnya. Apotek Bunda tidak memiliki
ruangan yang luas sehingga pelanggan tidak bisa masuk ke dalam toko untuk mengambil
sendiri produk yang dicari. Pelanggan hanya dapat menyampaikan produk yang dicari

kepada pegawai, dan harus menunggu di area luar apotek.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebagaimana bagian sebelumnya,
disimpulkan bahwa Apotek Bunda belum mampu secara total memenuhi indikator
kepuasan pelanggan. Dari tujuh indikator, baru tiga indikator yang menunjukkan telah
dipenuhi, yaitu indikator produk, harga, dan lokasi. Produk yang ditawarkan memiliki
kualitas yang baik, dan memiliki banyak varian sehingga memudahkan pelanggan dalam
membandingkan produk. Harga yang ditawarkan oleh Apotek Bunda relatif lebih murah

dibanding pesaing. Lokasi pun sangat strategis dan mudah diakses.

Indikator promosi, pelayanan karyawan, fasilitas, dan suasana masih harus
ditingkatkan. Apotek Bunda tidak memiliki akun media sosial yang dapat diakses oleh
pelanggan sehingga pelanggan tidak mengetahui adanya promosi. Pelayanan karyawan
masih kurang dan lambat. Fasilitas belum lengkap, dan suasana apotek belum baik
karena membatasi pelanggan untuk masuk ke dalam apotek mencari sendiri produk yang

dicari. Pelanggan harus menunggu di area luar apotek.
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