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Abstrak

Pembelian ulang pelanggan atas produk merupakan suatu yang diharapkan oleh
perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Perusahaan
akan berusaha bersaing secara kompetitif untuk menciptakan pengalaman
pelanggan yang baik pada saat menggunakan produk atau jasa yang akan
menimbulkan kecenderungan sikap pembelian pelanggan dalam jangka waktu
tertentu yang dilakukan secara berulang ulang. Kenyataan yang terjadi di lapangan
bahwa setiap perusahaan farmasi memproduksi obat antibiotik yang komposisi
pembuatan obat tersebut sudah terstandarisasi oleh Badan Pengawas Obat dan
Makanan (BPOM) sehingga perlu adanya peningkatan pada hal-hal lain untuk
menarik minat pembelian ulang konsumen yaitu dengan cara meningkatkan kualitas
produk, cara pelayanan agar pelanggan puas, dan memberikan kualitas pelayanan
yang baik. Adapun obat antibiotik yaitukelompok obat yang digunakan untuk
mengatasi dan mencegah infeksi bakteri. Obat ini bekerja dengan cara membunuh
dan menghentikan bakteri berkembang biak di dalam tubuh. Antibiotik tidak dapat
digunakan untuk mengatasi infeksi akibat virus, seperti flu. Penelitian ini bertujuan
untuk: 1) Mengetahui Kualitas Produk terhadap Pembelian Ulang (Reperat
Purchasing) pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical Industries
Sidoarjo, 2) mengetahui Kepuasan Pelanggan terhadap Pembelian Ulang (Reperat
Purchasing) pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical Industries
Sidoarjo, 3) mengetahui Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas
konsumen pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical Industries
Sidoarjo, 4) mengetahui Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan
terhadap Pembelian Ulang (Reperat Purchasing) pembelian obat antibiotik produksi
PT. Otto Pharmaceutical Industries Sidoarjo. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kualitas Produk (X1)
terhadap Pembelian Ulang (Y), dilihat dari tingkat signifikansi sebesar 0,040 < 0,05
yang menunjukkan bahwa hipotesa pertama dapat diterima dan terbukti
kebenarannya, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kepuasan
Pelanggan (X2) terhadap Pembelian Ulang (Y), dilihat dari tingkat signifikansi
sebesar 0,013 < 0,05 yang menunjukkan bahwa hipotesa kedua dapat diterima dan
terbukti kebenarannya, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel
Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Pembelian Ulang (Y), dilihat dari tingkat
signifikansi sebesar 0,021 < 0,05 yang menunjukkan bahwa hipotesa ketiga dapat
diterima dan terbukti kebenarannya, dan menyatakan bahwa secara bersama-sama
variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen, dengan demikian
hipotesa keempat dapat diterima atau terbukti kebenarannya. Hasil penelitian ini
juga menunjukkan bahwa ketiga variabel bebas yang terdiri dari Kualitas Produk,
Kepuasan Pelanggan, dan Kualitas Pelayanan dapat menjelaskan variabel
dependennya yaitu Pembelian Ulang sebesar 78,4% sedangan sisanya sebesar
21,6% yang dijelaskan oleh variabel lainnya tidak diteliti dalam penelitian ini.
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Kata Kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Pembelian
Ulang.

l. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Dunia usaha yang tumbuh dengan pesat menjadi tantangan maupun
ancaman bagi para pelaku usaha agar dapat memenangkan persaingan dan
mempertahankan kelangsungan hidup usahanya. Setiap perusahaan
berlomba-lomba dan bersaing secara ketat untuk menarik minat konsumen
dalam melakukan pembelian dan pembelian ulang atas produk yang dijual oleh
perusahaan tersebut. Berbagai strategi dilakukan oleh perusahaan untuk

meningkatkan konsumen dan meningkatkan pembelian ulang konsumen.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas maka rumusan masalah
yang diambil penulis sebagai berikut :

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Pembelian Ulang (Reperat
Purchasing) pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical
Industries Sidoarjo ?

2. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Pembelian Ulang
(Reperat Purchasing) pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto

Pharmaceutical Industries Sidoarjo ?
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Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh berpengaruh terhadap Loyalitas
konsumen pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical
Industries Sidoarjo ?

Apakah Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan
secara bersama-sama berpengaruh terhadap Pembelian Ulang (Reperat
Purchasing) pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical

Industries Sidoarjo ?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk :

1.

Mengetahui Kualitas Produk terhadap Pembelian Ulang (Reperat
Purchasing) pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical
Industries Sidoarjo.

Mengetahui Kepuasan Pelanggan terhadap Pembelian Ulang (Reperat
Purchasing) pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical
Industries Sidoarjo.

Mengetahui Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas
konsumen pembelian obat antibiotik produksi PT. Otto Pharmaceutical
Industries Sidoarjo.

Mengetahui Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan
terhadap Pembelian Ulang (Reperat Purchasing) pembelian obat antibiotik

produksi PT. Otto Pharmaceutical Industries Sidoarjo.
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METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bertujuan
menguiji hipotesis dari data-data yang telah dikumpulkan sesuai dengan teori

dan konsep sebelumnya..

B. Populasi dan Sampel
i. Populasi

Menurut Sugiyono (2016) populasi adalah wilayah generalisasi yeng
terdiri atas obyek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakter tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen tetap dan
masih aktif membeli obat pada PT. Otto Pharmaceutical Industries Sidoarjo

sejumlah 918 orang.

ii. Sampel
Sampel menurut Sugiyono (2013) adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Apa yang dipelajari dari
sampel itu, kesimpulan yang dilakukan untuk populasi. Oleh karena itu untuk
sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representative
(mewakili). Penentuan jumlah sampel yang digunakan oleh penulis dalam

penelitian ini adalah berdasarkan metode Slovin sebagai alat ukur untuk
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menghitung ukuran sampel karena jumlah populasi yang diketahui lebih dari
100 responden.

Jumlah konsumen pada PT. Otto Pharmaceutical Industries Sidoarjo
sejumlah 918 orang, tetapi penulis hanya mengambil sampel dengan jumlah,
maka penulis menggunakan rumus Slovin agar penelitian dapat lebih mudah.

Untuk lebih jelas rumus Slovin yang dikemukakan oleh Husein Umar

(2013) yaitu :

N
n=
1 + ne?

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dengan menggunakan rumus
Slovin, ukuran sampel dapat dihitung sebagai berikut :

n= 918 . = 100
(918) (0,1)2+ 1

Berdasarkan penelitian ini maka penulis mengambil sampel
sebanyak 100 konsumen.
Teknik Pengumpulan Data
Skala yang digunakan untuk mengukur menggunakan skala Likert.
Menurut Sugiyono (2016) Untuk keperluan analisis kuantitatif, skala Likert
memiliki lima kategori dan nilai atau skor yang dapat diberikan kepada

responden diantranya yaitu:

a. Sangat setuju (SS) dengan skor 5

b. Setuju (S) dengan skor 4
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c. Ragu-ragu (RR) dengan skor 3
d. Tidak setuju (TS) dengan skor 2
e. Sangat tidak setuju (STS) dengan skor 1
V. Hasil Penelitian
1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk menguji kesahihan pernyataan yang
dijadikan kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernyataan pada
kuesioner dikatakan mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut dan menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur tersebut benar-benar cocok atau sesuai sebagai alat ukur yang
diingankan (Ghozali, 2016: 52). Uji validitas dilakukan dengan melihat rniung
dan rpe dari setiap item pernyataan melalui pengolahan data yang dilakukan
dengan program SPSS 21 for windows. Setiap item pernyataan dikatakan
valid jika rniung > havel, dan jika rmiung < haver Maka pernyataan tersebut
dikatakan tidak valid (Ghozali, 2013: 53). Hasil uji validitas dalam penelitian
ini dari setiap item pernyataannya adalah sebagai berikut:

a. Uji Validitas Kualitas Produk (X1)
Berdasarkan hasil pengolahan data maka uji validitas variabel

Kualitas Produk dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 4.1

Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X1)

Pernyataan Corrected Item- R Tabel Validitas
Total Correlation
1 0,365 0,196 Valid
2 0,380 0,196 Valid
3 0,298 0,196 Valid
4 0,637 0,196 Valid
5 0,572 0,196 Valid
6 0,273 0,196 Valid
7 0,585 0,196 Valid

Sumber : Lampiran 4

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa varibel Kualitas
Produk (X1) yang terdiri dari 7 item pernyataan seluruhnya valid.
Hasil tabulasi nilai korelasi setiap item pernyataan mempunyai nilai
rhiung l€bih besar dari rwmvel. Hasil dari uji validitas tersebut
menunjukkan bahwa pada semua item pernyataan pada variabel
Kualitas Produk dinyatakan valid dan dapat dijadikan sebagai
instrumen penelitian.

Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X2)

Berdasarkan hasil pengolahan data maka uji validitas variabel

Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut ini:



Tabel 4.2

Hasil Uji Validitas Kuesioner Kepuasan Pelanggan (X2)

Pernyataan Corrected Item- R Tabel Validitas
Total Correlation
1 0,821 0,196 Valid
2 0,802 0,196 Valid
3 0,702 0,196 Valid
4 0,759 0,196 Valid
5 0,802 0,196 Valid

Sumber : Lampiran 7
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Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa varibel

Kepuasan Pelanggan (X2) yang terdiri dari 5 item pernyataan

seluruhnya valid. Hasil tabulasi nilai korelasi setiap item pernyataan

mempunyai nilai riwng lebih besar dari rwnel. Hasil dari uji validitas

tersebut menunjukkan bahwa pada semua item pernyataan pada

variabel Kepuasan Pelanggan dinyatakan valid dan dapat dijadikan

sebagai instrumen penelitian.
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Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)
Berdasarkan hasil pengolahan data maka uji validitas variabel

Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 4.3

Hasil Uji Validitas Kuesioner Kualitas Pelayanan (Xs)

Pernyataan Corrected Item- R Tabel Validitas
Total Correlation
1 0,618 0,196 Valid
2 0,570 0,196 Valid
3 0,725 0,196 Valid
4 0,624 0,196 Valid
5 0,847 0,196 Valid

Sumber : Lampiran 10

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa varibel Kualitas
Pelayanan (Xs) yang terdiri dari 5 item pernyataan seluruhnya valid.
Hasil tabulasi nilai korelasi setiap item pernyataan mempunyai nilai
riung lebih besar dari rwave. Hasil dari uji validitas tersebut
menunjukkan bahwa pada semua item pernyataan pada variabel
Kualitas Pelayanan dinyatakan valid dan dapat dijadikan sebagai

instrumen penelitian.
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Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis pada maka dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Pembelian Ulang Obat Antibiotik
Produksi PT Otto Pharmaceutical Industries Sidoarjo.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh kualitas
produk terhadap pembelian ulang, hal ini sesuai dengan yang dijual oleh
perusahaan yaitu obat antibiotik. sehingga sangat dimungkinkan bahwa
antibiotik yang diproduksi oleh perusahaan tidak jauh berbeda dengan
yang diproduksi oleh perusahaan-perusahaan lain tetapi hal variabel ini
juga berpengaruh terhadap minat pembelian ulang.

Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Terhadap Pembelian Ulang Obat
Antibiotik Produksi PT Otto Pharmaceutical Industries Sidoarjo.

Hasil ini menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh
terhadap Pembelian Ulang obat antibiotik. Kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh terbesar jika dibandingkan dengan variabel-variabel lainnya
dalam menumbuhkan minat pembelian ulang pelanggan. Pelanggan
merasa bahwa tidak semua perusahaan dapat memberikan kepuasan
dengan maksimal dan hal ini merupakan faktor terpenting dalam
meningkatkan pembelian ulang pelanggan.

Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Pembelian Ulang Obat

Antibiotik Produksi PT Otto Pharmaceutical Industries Sidoarjo.
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Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
pembelian ulang obat antibiotik. Pelanggan merasa bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh PT Otto Pharmaceutical Industries
Sidoarjo sudah sangat baik dan hal ini yang menyebabkan pelanggan
melakukan pembelian ulang obat antibiotik yang diproduksi oleh PT Otto
Pharmaceutical Industries Sidoarjo.

Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan Secara
Bersama-Sama Berpengaruh Terhadap Terhadap Pembelian Ulang
Obat Antibiotik Produksi PT Otto Pharmaceutical Industries Sidoarjo.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh secara
bersama-sama Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Pembelian Ulang Obat. Pelanggan merasa
variabel-variabel tersebut merupakan faktor utama dalam menumbuhkan
minat pembelian ulang obat antibiotik yang diproduksi oleh PT Otto

Pharmaceutical Industries Sidoarjo.
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