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Motto : 

 “You can change what you do, but you can’t change what you want” 
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ABSTRAK 

ARYA NOVANTORO. Pengaruh Harga, Kualitas dan Kelengkapan Produk 

Terhadap Kepercayaan Konsumen Pada PT. Kimia Farma Apotek di 

Palembang. (Dibawah bimbingan Ibu Dr.M. Ima Andriyani SE,M.Si dan 

Bapak Herman Efrizal SE, M.M) 

  

Kepercayaan konsumen dipengaruhi oleh banyak faktor, diantara berbagai 

banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen, yang dikaji 

dalam penelitian ini adalah faktor harga, kualitas dan kelengkapan produk. Dalam 

kasus ini harga, kualitas, dan kelengkapan produk yang baik belum dapat 

memberikan kepercayaan konsumen yang bagus. Masalah yang dikaji dalam 

penelitian ini adalah adakah pengaruh harga, kualitas, dan kelengkapan produk 

terhadap kepercayaan konsumen pada PT. Kimia Farma Apotek di Palembang 

secara parsial maupun simultan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh 

harga, kualitas, dan kelengkapan  produk terhadap kepercayaan konsumen pada 

PT.  Kimia Farma Apotek di Palembang. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang membeli produk di 

PT. Kimia Farma Apotek yang berlokasi di Jalan Veteran Palembang sebanyak 

1250 orang. Sampel ditentukan dengan teknik random sampling yang 

menggunakan rumus slovin dengan responden sebanyak 56 orang. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuisoner (angket). Teknik analisis yang 

digunakan adalah Uji Statistik melalui uji t test, F test, koefisien determinasi (R2), 

dan uji regresi linier berganda. Pengolahan data dalam penelitian ini 

menggunakan alat bantu SPSS Statistic 16. 

Hasil di jelaskan baik secara parsial maupun simultan bahwa ada pengaruh 

yang signifikan variabel harga, kualitas, dan kelengkapan produk terhadap 

kepercayaan konsumen pada PT. Kimia Farma Apotek di Palembang, hal tersebut 

dapat dibuktikan dari nilai masing-masing t signifikansi di setiap variabel < 0,05, 

dan hasil nilai F signifikansi variabel harga, kualitas, dan kelengkapan produk < 

0,05. Implikasi dari peneletian yang telah dikerjakan, maka diperoleh hasil bahwa 

penelitian ini terkait tentang manajamen pemasaran, dimana konsep dan metode 

penelitian yang digunakan dapat memberikan gambaran tentang pengaruh harga, 

kualitas, dan kelengkapan produk terhadap kepercayaan konsumen.  

 

Kata kunci : Harga, Kualitas, Kelengkapan Produk, Kepercayaan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

  

 Perusahaan merupakan organisasi yang mempunyai berbagai tujuan baik 

jangka panjang maupun jangka pendek. Salah satu tujuan yang penting untuk 

dicapai oleh perusahaan adalah pencapaian laba optimum. Pencapaian laba ini 

dapat dilakukan dengan berbagai cara  antara lain, penetapan harga jual, efesiensi 

biaya produksi, dan lain sebagainya. Perusahaan membawa dampak yang sangat 

besar bagi perkembangan dunia bisnis di seluruh dunia. Perusahaan yang ingin 

berkembang harus dapat memberikan produk berupa barang atau jasa yang 

berkualitas untuk meningkatkan kepercayaan konsumen. Selama puluhan tahun 

kualitas menjadi salah satu kriteria utama keberhasilan. (Brian Nur Pratama, 

2016:4)  

Persaingan dalam dunia semakin ketat untuk menciptakan produk yang 

unggul dengan biaya yang lebih murah saat ini sudah tidak lagi memadai, strategi 

ini harus dilengkapi dengan manajemen pemasaran yang baik. Strategi pemasaran 

perusahaan perlu mengetahui posisi produk yang dijual di pasar untuk 

menunjukkan perbandingan mengenai pangsa pasar dan pertumbuhan pasar dari 

perusahaan lain. Salah satu metode untuk mengetahui posisi produk di pasaran 

adalah menggunakan metode BCG (Boston Consulting Group). Strategi 

pemasaran adalah pengambilan keputusan tentang biaya pemasaran, bauran 

pemasaran, alokasi pemasaran dalam hubungan dengan lingkungan yang 

diharapkan dan kondisi persaingan. Akibat adanya persaingan maka perusahaan 
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dituntut untuk berkreasi menciptakan produk yang lebih unggul dan 

meningkatkan kepercayaan konsumen sehingga mampu bersaing dengan 

perusahaan lain yang sejenis. Perusahaan harus mampu menghasilkan produk 

yang sesuai dengan kebutuhan konsumen, keinginan konsumen dan dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen dengan baik, dengan demikian konsumen 

akan menjadi loyal. (Wahyu Kurniawan, 2012:5). 

Penekanan strategi harga adalah cara yang tepat bagi perusahaan untuk 

menarik konsumen agar membeli produknya. Biasanya harga yang terendah yang 

akan dipilih pembeli, sehingga dapat meningkatkan permintaan pasar dan 

menghasilkan volume penjualan. Mengingat harga merupakan unsur penting 

untuk menentukan pasar dan profitabilitas hendaknya perusahaan dapat 

menentukan harga yang tepat, baik dalam jangka pendek maupun dalam jangka 

panjang. Karena dengan penentuan harga yang tepat akan mendorong pembelian 

oleh konsumen dalam jumlah yang lebih banyak. (Djaslim Saladin, 2012:11)   

Setiap perusahaan yang bertujuan memperoleh laba selalu akan 

menghadapi masalah-masalah yang berhubungan dengan penentuan harga atas 

produk yang akan ditawarkan, karena harga akan langsung mempengaruhi 

permintaan dan laba yang akan diperoleh perusahaan maka perusahaan harus 

mampu menetapakkn harga produk yang tepat agar dapat mempertahankan 

kontinuitas usahanya dalam jangka panjang dan dapat menggunakan kemampuan 

lebih besar dan dapat mempertahankan kondisi perekonomian secara keseluruhan. 

Apa yang menjadi tuntutan para konsumen dalam memilih kebutuhan dan 

keinginan, harus tercakup dalam produk perusahaan. Agar perusahaan berhasil, 
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strategi fungsional manajemen pemasaran, dan kemudian startegi-strategi 

fungsional tersebut harus terimplementasi secara efektif. (Heni Gustina, 2018:10). 

Menurut Suryadi Prawirosentomo, (2010:8) kualitas suatu produk adalah 

keadaan fisik, fungsi dan sifat suatu produk bersangkutan yang dapat memenuhi 

selera dan kebutuhan konsumen dengan memuaskan sesuai nilai uang yang telah 

dikeluarkan. Kelengkapan produk yang berkualitas dengan harga bersaing 

merupakan kunci utama dalam memenangkan persaingan dipasar, yang pada 

akhirnya akan dapat memberikan nilai kepercayaan yang lebih tinggi kepada 

konsumen. Konsumen kini memiliki tuntutan nilai yang jauh lebih besar dan 

beragam karena dihadapkan pada berbagai pilihan berupa barang yang dapat 

mereka beli. Dalam hal ini perusahaan harus dapat memberikan harga yang sesuai 

dengan produk yang baik. Begitu pula dengan kelengkapan produk yang 

ditawarkan juga sangat mempengaruhi minat beli ulang komsumen. 

PT. Kimia Farma Apotek yang berlokasi di jalan Vetaran Palembang 

adalah perusahaan yang menyediakan layanan farmasi yang terintegrasi dengan 

konsep One Stop Health Care Solution (OSHCS) sehingga semakin memudahkan 

masyarakat mendapatkan layanan farmasi yang berkualitas. PT. Kimia Farma 

Apotek Palembang mencakup apotek dan swalayan farmasi. Pelayanan di apotek, 

antara lain: pelayanan HV (Hand Verkoop) atau penjualan obat bebas di swalayan 

farmasi, pelayanan UPDS (Upaya Pengobatan Diri Sendiri) atau penjualan obat 

wajib apotek (OWA) yang merupakan obat keras yang bisa diserahkan oleh 

apoteker kepada pasien tanpa harus menggunakan resep dari dokter, dan 
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pelayanan resep dokter dengan penjualan secara tunai maupun kredit (bekerja 

sama dengan asuransi InHealth). 

Dari hasil observasi yang telah dilakukan, diketahui bahwa PT. Kimia 

Farma Apotek di Palembang ini dalam memasarkan produknya menghadapi 

masalah penurunan volume penjualan dibandingkan tahun lalu sebagai akibat dari 

segi harga obat paten yang kurang terjangkau. Semakin ketat persaingan dalam 

dunia bisnis, perusahaan harus semakin mampu mengatasi dan mengantisipasi 

datangnya ancaman pesaing, menutupi kesalahan dan memanfaatkan peluang 

dengan kekuatan yang ada, dengan cara meningkatkan harga, kualitas produk dan 

kelengkapan produk agar tercipta kepercayaan konsumen. 
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Tabel 1.1 

Data Pendapatan di Bulan Januari - Desember Tahun 2019 – 2020 

 

No

. 

 

Bulan 

 

Nama 

Produk 

Volume Pendapatan 

2019 2020 2019 2020 

1 Jan Mefinal 104 96 Rp. 1.976.000 Rp. 1.824.000  

2 Feb Tensivask 78 64 Rp. 6.318.000 Rp. 5.248.000 

3 Mar Lasal 166 124 Rp. 2.921.600 Rp. 2.232.000 

4 Apr Omed 202 186 Rp. 3.030.000 Rp. 2.790.000 

5 Mei  Alleron 178 152 Rp. 712.000 Rp. 608.000 

6 Juni  Rahistin 132 88 Rp. 8.580.000 Rp. 5.720.000 

7 Juli Lapraz 46 28 Rp. 7.222.000 Rp. 4.396.000  

8 Ags Coxiron 102 94 Rp. 8.670.000 Rp. 7.990.000 

9 Sep Rantin 82 50 Rp. 3.526.000 Rp. 2.150.000 

10 Okt Cataflam 198 174 Rp. 16.434.000 Rp. 14.442.000 

11 Nov Movix 44 28 Rp. 3.432.000 Rp. 2.184.000 

12 Des Zyloric 150 112 Rp. 4.650.000 Rp. 3.472.000 

Jumlah  1.428 1.192 Rp. 65.495.000 Rp. 51.232.000 

Sumber data : PT. Kimia Farma Apotek jalan Veteran Palembang 

Berdasarkan tabel di atas, bulan januari - desember tahun 2019 penjualan 

obat paten berjumlah 1.428 obat. Sedangkan di bulan januari – desember tahun 

2020 berjumlah 1.192 obat. Disini terjadi penurunan tingkat penjualan obat paten 

dari tahun 2019 ke tahun 2020 dikarenakan harga obat paten yang kurang 
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terjangkau, dan kualitas obat paten yang dapat bersaing dengan obat lainnya, serta 

kelengkapan produk yang terbatas. Maka dari itu peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian pada PT. Kimia Farna yang berlokasi di Jalan Veteran 

Palembang dengan judul : “Pengaruh Harga, Kualitas, dan Kelengkapan 

Produk Terhadap Kepercayaan Konsumen  Pada PT. Kimia Farma Di 

Palembang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan tersebut maka dirumuskan suatu pertanyaan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh harga produk terhadap kepercayaan konsumen di PT. 

Kimia Farma Apotek Palembang? 

2. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepercayaan konsumen di PT. 

Kimia Farma Apotek Palembang? 

3. Apakah ada pengaruh kelengkapan produk terhadap kepercayaan konsumen di 

PT. Kimia Farma Apotek Palembang? 

4. Apakah ada pengaruh harga, kualitas produk, dan kelengkapan produk   

terhadap kepercayaan konsumen di PT. Kimia Farma Apotek Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang akan 

dilakukan adalah untuk: 

1.  Mengetahui pengaruh harga produk terhadap kepercayaan konsumen di PT. 

Kimia Farma Apotek Palembang. 
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2.  Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepercayaan konsumen di PT. 

Kimia Farma Apotek Palembang. 

3.  Mengetahui pengaruh kelengkapan produk terhadap kepercayaan konsumen di 

PT. Kimia Farma Palembang. 

4.  Mengetahui pengaruh harga, kualitas produk, dan kelengkapan produk 

terhadap kepercayaan konsumen di PT. Kimia Farma Apotek Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang ingin dicapai adalah : 

1. Bagi Peneliti 

Sebagai referansi dan bahan pertimbangan khususnya untuk ilmu 

pengetahuan yang berhubungan dengan meningkatkan kepercayaan konsumen. 

2. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan informasi dan masukan bagi perusahaan dalam 

meningkatkan kepercayaan konsumen di perusahaan PT. Kimia Farma Apotek di 

Palembang. 

3. Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber informasi yang 

berkaitan dengan pendidikan ataupun referensi dan pengetahuan tentang harga 

produk, kualitas produk, dan kelengkapan produk serta meningkatkan 

kepercayaan konsumen khususnya dibidang manajemen pemasaran. 
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