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(Studi Kasus PT. Darma Multi Farma Semarang)
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Abstraks

PT.Darma Multi Farma didirikan di tengah persaingan yang sangat ketat, sebagai
distributor obat, biasa disebut Pedagang Besar Farmasi, yang bertugas menyuplai obat-
obatan dan alat-alat kesehatan bagi konsumennya, yang terdiri dari: Apotek, Rumah Sakit,
Pedagang Besar Farmasi lain, dan Toko Obat.

Tufuan penelitian ini adalah mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor apa
saja yang sesungguhnya dipertimbangkan oleh konsumen, dalam mengambil keputusan
untuk membeli dari svatu Pedagang Besar FarmasiTujvan penelitian ini adalah
mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor apa safa yang sesungguhnya
dipertimbangkan oleh konsumen, dalam mengambil keputusan untuk membeli dari suatv
Pedagang Besar Farmasi. '

PENDAHULUAN bertugas menyuplal obat-obatan dan alat-
alat kesehatan bagi konsumennya, yang

ada tanggal 16 Maret 1992 terdiri dari: Apotek, Rumah Sakit,

P PT.Darma Multl Farma didirikan di  Pedagang Besar Farmasl lain, dan Toko
tengah persaingan yang sangat Obat. Tiap Pedagang Besar Farmasi bebas
ketat, sebagal distributor obat, blasa menjual produk merek apapun, dari pabrik
disebut Pedagang Besar Farmasl, yang manapun. Disamping itu konsumen juga
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bebas membeli dari Pedagang Besar
Farmasi manapun. Dengan demikian
Pedagang Besar Farmasi akan saling
bersaing untuk mendapatkan konsumen,
karena mereka semua menjual berbagai
macam obat, darl berbagai merek dan
pabrik obat yang hampir sama, sehingga
konsumen yang menjadi sasaran mereka
pun sama.

Dalam tahun 19921994, penjualan
PT Darma Mulia Multi Farma terus
meningkat. Akan tetapi pada tahun 1997
penjualan terus menurun, bahkan target
penjualan yang dapat ditoleransi pun, yaitu
sebesar 90%, selalu tidak dapat tercapai.
Hal Ini didukung kenyataan semakin
berkurangnnya jumiah konsumen karena
berpindah ke Pedagang Besar Farmasi
yang lain, dimana jumlah konsumen tahun
1998 hanya sekitar 62,25% darl jumlah
konsumen tahun 1996.

Untuk itulah perlu dilakukan analisis
menyeluruh guna mengetahui faktor-faktor
apa saja yang sebenarnya menjadi
pertimbangan konsumen, baik yang
sekarang menjadi konsumen PT, Dharma
Mulia Multi Farma maupun yang sudah
berpindah ke Pedagang Besar Farmasi yang
loin, dalam mengambil keputusan untuk
membeli dari suatu Pedagtang Besar Farmasi.

Tujuan penelitian ini adalah
mengidentifikasl dan menganalisis faktor-
faktor apa saja yang sesungguhnya
dipertimbangkan oleh konsumen, dalam
mengambil keputusan untuk membeli dari
suatu Pedagang Besar Farmasi. Kegunaan

penelitian ini bagg! perusahaan adalah ;

1. Memberikan deskripsi faktor-faktor yang
dipertimbangkan kedua kelompok
konsumen dalam mengambil keputusan
untuk membeli dari suaty Pedagang Besar
Farmasi.

2. Sebagai pertimbangan lebih lanjut
dalam meningkatkan kualitas diri dan
pelayanannya.

3. Sebagai sumber informasi untuk
menyusun perencanaan, strategi dan
progeram-program pemasaran
perusahaan agar lebih terarah.

TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

Beberapa penelitian yang telah
dilakukan untuk menganalisis fakto-faktor
yang mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen adalah sebagai berikut : Rao
(1996) meneliti konsumen sarl buah buko
(kelapa), untuk menemukan faktor apa yang
mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen,; Swift (1995) menguii kriteria
pemilihan suplier oleh manajer pembelian
yang memilih untuk membeli dari satu suplier
dan yang memilih untuk membeli dari banyak
suplier; Gassenheimer, at. Al. (1994)
Mengindikasikan bahwa kelompok yang lebih
lemah memiliki toleransi yang lebih tinggi untuk
memelihara hubungan; Cronin, et. Al. (1994)
berusaha mengukur kekuatan dan
ketergantungan dalam saluran pemasaran,

Teorl yang melandasi penelitian ini
adalah teori yang berkenaan dengan
saluran pemasaran dan pengelélacnnyo,
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perilaku konsumen khususnya pembeli serta teori Analisis Faktor. Sedangkan
organisasional, pengukuran perilaku kerangka pemikiran teoritis dalam
konsumen dengnan melakukan skala Likert,  penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Persaingan sangat ketat

« Pedagang Besar Farmasi bukan wakil penjua; perusahaan secara langsung

» Konsumen bebas membeli dari Pedagang Besar Farmasi manapun

* Masing-masing pedagang Besar Farmasi saling bersaing untuk mendapatkan konsumen
2. Penurunan penjualan
3. Jumlah konsumen semakin berkurang

Faktor-faktor apa saja yang dipertimbangkan konsumen dalam mengambil keputusan untuk
membeli darl svatu Pedagang Besar Farmasi

Menyebarkan kuesioner ke seluruh Apotek, Rumah sakit, Pedagang Besar Farmasi lain, dan
Toko Obat yang pernch menjadl konsumen PT, Darma Mulla Multi Farma tetapl sekarang
tidak lagl;y manapun yang sekarang masth menjad! konsumen PT. Darma Mutia Multi Farma

Identifikasi karakteristk Pedagang Besar Farmas! yang dipertimbangkan oleh konsumen dalam
mengambil keputusan untuk membeli dari suatu Pedagang Besar Farmasi (56 variabel)

Analisis faktor karakterlstik Pedagang Besar Farmasi yang dipertimbangkan oleh konsumen
dalam mengambil keputusan untuk membell dari suatu Pedagang Besar Farmasl (dibedakan
antara yang menjadi konsumen PT. Darma Mulia Multl Farma tetapi sekarang tidak lagi
maupun yang sekarang menjadi konsumen PT. Darma Mulia Multi Farma)

Dtemukan faktor-faktor utama karakteristik Pedagang Besar Farmasl yang dipertimbangkan
konsumen dalam mengambil keputusan untuk membeli dari suaty Pedagan Besar Farmasl
(e/genvalue lebih besar darl satu), dibedakan antara konsumen yang masih loyal dengan
konsumen yang sekarang sudah berpindah ke Pedagang Besar Farmas! yang lain
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Setelah faktor-faktor utama yang
dipertimbangkan konsumen dalam
mengambil keputusan pembelian diketahui,
PT. Darma Mulia Multi Farma dapat
mengarahkan strateginya pada faktor-faktor
tersebut, dengan memperlakukan secara
berbeda konsumen yang masih loyal dengan
konsumen yang sudah berpindah ke
Pedagang Besar Farmasi yang lain, sesuai
temuan yang ada. Dengan demikian
diharapkan PT. Darma Mulia Multi Farma
dapat mempertahankan konsumen yang
ada, merebut kembali konsumen yang hilang,
bahkan, meraih konsumen yang baru. Jika
jumlah konsumen bertambah, maka penjualan
dan profitabilitas pun diharapkan meningkat.

Hipotesisnya adalah, diduga 56
variabel karakateristik Pedagang Besar
Farmasi yang akan diringkas menjadi
beberapa faktor dengan alat analasis
faktor, adalah karkateristik adalah
Pedagang Besar Farmasi yang
dipertimbangikan konsumen di dalam
mengambll keputusan pembelian (lihat
tabel 1 di lampiran)

METODE PENELITIAN

Data primer dan data sekumder baik
yang bersifat kualitatif maupunyang
bersifat kuantitatif digunakan dalam
penelitian Inl. Data primer berupa data
konsumen, data hasil kuesioner, kegiatan
oprasional sehari-hari, dan kebijakan
manajemen perusahaan; yang diperoleh
darl:Baglan Pembelian Apotek, Rumah

Sakit, Pedagang Besar Farmasi, dan Toko
Obat selaku konsumen dari PT. Darma
Mulia Multi Farma baik yang masih loyal
mavupunyang sudah berpindah ke
Pedagang Besar Farmasi yang lain serta
dari pthak manajemen PT. Darma Mulia
Multi Farma. Data sekunder diperoleh dari:
data perusahaan dan literatur yang terkait
dengan penelitian ini .

Populasi penelitian ini adalah seluruh
Apotek, Rumah Sakit, Pedagang Besar
Farmasi, dan Toko Obat yang pernah
menjadi konsumen PT. Darma Mulia Multi
Farma, tetapi sekarang tidak lagi (86)
mavupun yang sekarang menjadi konsumen
PT. Darma Mulia Multi Farma (142), dengan
total 228. Seluruh populasi ini sekaligus
akan menjadi responden tanpa dilakukan
sampling, sehingga metode penelitian yang
digunakan adalah metode sensus. Hal ini
bertujuan agar data yang diperoleh lebih
akurat dan dapat mewakili keadaan
populasi yang sebenarnya.

Untuk memperoleh data dari seluruh
konsumen digunakan metode survai,
dimana akan dilakukan peyebaran
kuesloner, melalui salesman perusahaan
ketika melakukan kunjungan rutin (person-
nel administared). Wawancara akan
dilakukan dengan pihak manajemen
perusahaan, operasionalnya sehari-hari,
kebijakan dan strateginya selama ini. Data
sekunder diperoleh dari dokumen-dokumen
perusahaan. Kuesioner yang terkumpul
akan diolah melalvi beberapa tahapan
analisis, meliputi vl validitas, reliabilitas, dan
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analisis faktor.

GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN

Dari 223 kuesioner yang memenuhi
syarat unutk disertakan dalam analisis, 139
berasal dari konsumen yang masth loyal
dan 84 berasal dari konsumen yang sudah
berpindah ke Pedagang Besar Farmasi
yang laln, dengan gambaran umum
sebagaimana yang terlihat pada tabel 2
di lampiran). '

Daerah pemasaran PT. Darma Mulia
Multi Farma meliputi: Semarang, Magelang,
Yogyakarta, Solo, Kudus, Tegal, dan
Purwokerto. Dengan memperkerjakan 9
orang salesman Untuk méncakup sémua
wilayah tersebut.

Gambar :
Bagan Distribusi Obat secara Umum

PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN
1. Pengujlan Skala Pengukuran

Skala pengukuran yang digunakan
untuk mengklasifikasikan tanggapan
konsumen mengenai karakteristik
Pedagang Besar Farmasi yang
dipertimbangkan dalam mengambil
keputusan pembelian ketika dilakukan
penelitian, yaitu bulan Juli 1999, adalah
skala interval.

Hasil uji validitas menggunakan
korelasi product moment dari Pearson dan
uji reliabilitas menggunakan koefisien o
terhodop kedua kelompok responden
secara keseluruhan menunjukkan angka

Pabrik Farmasi

Distributor
Rumah Sakit Apotek Toko Obat
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lebih besar dari 0,6. Secara keseluruhan
dapat dikatakan bahwa hasil pengujian
adalah valid dan reliabel. Hal ini sesuai
dengan hasil yang diperoleh dalam pilot
studly.

2. Analisis Hasil Penelitian
2.1. Kesesuaian Metode Analisis Faktor

Hasil analisis faktor terhadap kedua
kelompok konsumen ternyata menghasilkan
matriks korelasi (correlation matrix) yang
menunjukkan bahwa hubungan antara
variabel penelitian sebagian besar
berkorelasi dengan tingkat korelasi yang
tinggi dan nilai communality tiap faktor >
0,75, sehingga analisis faktor cocok untuk
digunakan.,

2. 2. Pengujian Hipotesis

Hasis analisis faktor terhadap
konsumen yang masih sangat loyal diperoleh
nllai Barlett's test of sphericity sebesar
9967,4325 dengan profitabibalitas
kesalahan 0,00000 (< 1%) dannilal statistik
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) adalah 0,62255
(>0,5%). Ini berarti bahwa konsumen yang
masih membeli dari PT. Darma Mulia Multi
Farma, dalam mengambil keputusan
pembelian mempertimbangkan ke-17
faktor yang ditemukan.

Hasil analisis faktor tehadap
konsumen yang sudah berpindah ke
Pedagang Besar Farmasi lain diperoleh

nilai nilai Barlett’s test of sphericity
5898,5429 dengan probibalitas
kesalahan 0,00000 (<1%) dan nilai statistik
KMO 0,54790 (>0,5). Hal ini berarti
bahwa konsumen yang sudah berpindah ke
Pedagang Besar Farmasi lain, dalam
mengambil keputusan pembelian
mempertimbangkan ke-15 faktor yang
ditemukan.

2.3.Faktor yang Termasuk dalam Model

Hasil analisis faktor terhadap
konsumen yang masih loyal diperoleh 17
faktor dengan eigenvalve lebih dari atay
sama dengan 1, yang merupakan
karakteristik Pedagang Besar Farmasi yang
mempertimbangkan konsumen dalam
mengambil keputusan pembelian (lihat
tabel 3 di lampiran). Sedangkan dari
pengujian analisis faktor terhadap
konsumen yang sudah berpindah ke
Pedagang Besar Farmasi lain diperoleh 14
faktor (lihat tabel 4 di lampiran)

2. 4. Prosentase Varian Masing-Masing
Faktor :

Hasil penelitian terhadap konsumen
yang masih loyal menunjukan bahwa ke 17
faktor di atas dapat menjelaskan pendapat
konsumen mengenai karakteristik Pedagang
Besar Farmasi yang dipertimbangkan dlam
mengambil keputusan pembelian sebesar
91,4% (tabel 3). Hasil penelitian terhadap
konsumen yang sudah berpindah ke
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Pedagang Besar Farmasl lain menunjukkan
bahwa ke-14 faktor di atas dopat
menjelaskan pendapat konsumen mengenal
karakteristik Pedagang Besar Farmasi yang
diperimbangkan dalam mengambil keputusan
pembelian sebesar 85,6% {tabel 4).

2. 5. Korelasi Masing-Masing Variabel
terhadap Faktornya {Factor Loading)

Nilai factor loading darl selap
variabel menunjukkan seberapa besar
muatam dari varlabel-variabel tersebut
terhadap faktornya (tabel 3 dan 4)

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis faktor di
atas, ternyata ditemukan perbedaan ururtan
faktor-faktor yang dipertimbangkan dalam
mengambil kepuusan untuk membeli darl
suatu Pedagang Besar Farmasi antara
konsumen yang sekarang ini masih loyal
terhadap PT. Darma Mulia Multi Farma dan
konsumen yang sekarang sudah berpindah
ke Pedagang Besar Farmasi yang lain.

Konsekuensi yang masih loyal
terhadap PT. Darma Mulia multi Farma
dalam mengambil keputusan pembelian
mempertimbangkan faktor-faktor dengan
vrutan sebagal berikut:

1. Produk yang dimiliki oleh Pedagangn
Besar Farmasi

2. Tanggapan dan pelayanan Pedagang
Besar Farmasi teradap konsumen

3. Citra dan reputasi Pedagang Besar

Farmasi
Sikap dan kemampuan salesman
Pengiriman
Pelayanan salesman
Sifat dan penampilan salesman
Jaminan dan pelayanan yang diberikan
oleh Pedagang Besar Farmasi
Q. Pemesanan
10.Diskon dan bonus yang diberikan
11.Informasi dan lokasi dari Pedagang
Besar Farmasi
12.Hubungan jangka panjang antara
Pedagang Besar Farmasi dengan
konsumen
13.Harga
14 Pembayaran
15.Komisi dan entertainment
16.Batas pemesanan dan pengiriman
17 Kemudahan retur
Sedangkan konsumen yang
berpindah ke Pedagang Besar Farmasi
yang lain dalam mengambil keputusan
pembelian mempertimbangkan faktor-
faktor dengan urutan:
1 Salesmanship
2 Produk yang dimiliki Pedagang Besar
Farmasi
3 Tanggapan dan pelayanan Pedagang
Besar Farmasi terhadap konsumen
4 Citra dan reputasi Pedagang Besar
Farmasi
5 Pengiriman
6 Diskon dan bonus yang diberikan
7 Pemesanan
8 Informasl dan lokasi yang diberikan oleh
Pedagang Besar Farmasi

®NOO»
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9 Jaminan dan pelayanan yang diberikan
oleh Pedagang Besar Farmasi

10 harga

11 Komisi dan entertainment

12 Pembayaran

13 Kemudahan retur

14 Batas pemesanan dan pengiriman

SARAN

Manajemen perlu melakukan strategi
yang berbeda antara terhadap konsumen
yang masih membeli dari PT. Darma Mulia
Multi Farma dengan konsumen yang sudah
berpindah ke Pedagang Besar Farmasi yang
lain, berkaitan denna faktor-faktor di atas
dengan memperhatikan floading terbesar
dalam tiap faktornya. Dengan demikian

diharapkan PT. Darma Mulia Multi Farma
dapat mempertahankan konsumennyaq,
merebut kemball konsumen yang hilang,
bahkan meraih konsumen yang baru.

Mengingat penelitian inl hanya
dilakukan pada konsumen PT. Darma Mulia
multl Farma, maka untuk dapat melihat
posisi PT. Darma Mulia Multi Farama, perlu
dilakukan penelitian lebih lanjut dengan
membandingkan Pedagang Besar Farmasi
yang lain berdasarkan temuan analisis
faktor yang sudah dilakukan, Diharapkan
dengan demikian dapat diketahui
keunggulen PT. Darma Mulia Multi Farma
bila dibandingkan dengan Pedagang
Besar Farmasi yang lain, sehingga dapat
diperoleh keungulan bersaing yang
berkelanjutan.)
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Karakter Pedagong Besar Farmasi

dan Definisi Operasionalnya

16 Kecepatan penglriman

X Karakteristik Pedogang Besar Farmas| Keterangan
1 Mamilitkl [umlah pariediaanyang cukup Mamllikl parsedioan praduk yang bervarlasl dalam |umloh berar
2 Manyadiakan produk yang bary Selalu mengikutl perkambangan produk
3 K.hnul:g_pun Produk yong dimlilki Macam dan varlasl produk yang dilowarkan
4 Kaler produk Produk yang dipesan selaly larsedia
5 Merek produk Barbagol macam produk yung ditewarkan
[ Retur produk rusak Manurimo kemball produk yang rusak
7 Relur produk yang fidak terjual Menerima kemball produk yong tidak terjual
8 Tanpa batas p an minimal Mangifinkan pembalian dalam jumlah kecil
9 Tanpa boles pengiriman | Menyedlakan pengiriman dalam jumlah kocll
10 | Akurat dalam memenvhl peanan K lan produk yang dikirim denganyang dipesan
il K'w!galan memperoial pemeianan Mempunyal prosedur p yang yang mudah dan cepat
2 wk kead darurol Tanggap terhadap univk keadaan darurat
3 Kaakuratan pangirmon K-__u}r_rggc\n univk memenuhl jan|) taggal pengliriman
F | pambatalan penglriman barl kabar lerlabih dahulu jika terjadl pembatalan pengiriman
15 | tanggal penglriman Mamberl Informasl yang jelas mengenal tanggal penglriman

Nanydiokan pengiriman yang cepat/iepot

17 Menangant komplain dengan cepat

1 I

Capal mangambll tindakan terhadap kemplain pelongg

18 Respon disiributor

Respen tarhadop kesalahan penagihan, pengiriman dan komplain

19 | Pelayanan tepat wakiv

Membarikan palayanan pady wakdirentokarn ——— -

20 Perlakuan istimewa

pembaerian fasilitas khusus

21 Image mengenal distributor

Pangal pembelian sebel dengan disiribulor

22 Keadilan

Baersthap sama lap semua konsumen

23 Kejujuran

Tarkenal jujur

24 Minal dan perhatlan

Menaruh minat don perhalian terhadap hal-hal yang mendetail

25 Reputasi distributor

Memp ! | repuiasl yang balk

| semua Janji yang dibuat

26 | Tepatjan|l

27 | Palayonan/iervice

Kouluruhun tinggkat pelayanan kensumen

Keakuratan catatan plutang dan fakiur penjualon

Menympan calatan dengan benar

Keakuratan informas|

aminan/garanilyang dilowarkean
okasl distributor

Manaruskan dal yang penting mangenal produk
Jaminian mengenal kunillu: produk: !IdduE rumk?iuduluu__ng

Hubungan balk

Kodskatan geografis nnq_mkonwmon
Mlnjanul balk distributor/ an_

3 Waktu dan tanggopan salesmon an mena _glupf | konsumen_
Hcm:pun untuk menjalin huhun_qan balk dalam [angka pon ponjang
Sal dilatih deng bagai wakil penjualan

+ khusus darl salssman

Rufinitas /kesaringan salesman berkunjung

]

0

1

2

34 | Tindak Ia?! seinloh penjual

5 Sal yerpangalaman
5 -

7

W

Karamah lasyman Sikop wlumun yang meny gkan dan mudaoh bergavl
pil i P pilan fsik sal rapl, manarik
39 | Kepercayaan terhadap sal Kejujuran sal
40 Parhation khusus darl Mampunyal yung penuh pengerilan, sabar
41 Dilayani oleh sal yoang sama Tidok sering berg

42 Kepribadian salesman

M-nghutgulﬂunhurukup terbuka terhudap |

43 | Sikap mantal posiif dar| sal

Bersikap positif dalom dang erang fain dan dirinya

Salesman mnmunmlpcngﬂahuan mengenal produk

44__| Pengetahuan dan keahl! I
K

Keterampllan ralesmon dalam berl tkas|

46 K yan daerah

Salesmon berasol dari budaya & daerah sama dengan konsu:

47 Kualitas-harga

Manyadiakan produk terbalk dengan harga terendah

48 | Harga yang bersaing

Menawarkan horga yang paling tidak sama dengan distributor lain

49 Data harga yang terbary

Kejal katolog /dattar hargo

50 Diskon kuantitas

Manawarkan ditkon bardasarkon kuantilas

51 Diskon fungsional

beri diskon dari harga jual netto kepado konsumen

52 Bonus

Mamberikan bonus produk

53 ':yarat pembayaran lunak

Pembayaran non tunhal

54 | Kebijakan Fradit

Menawarkan kredh melebihl 30 hari

55 Enteriainment

Pelayanan skstia, miiak: bingkisan lebaran, dil

56 Komiil penjualan {CN)

Memberi kamlsl uniuk huglm\ pembellan

Sumber : diadaptasi darl berbagal jurnal penelitian diatas

dan diolah oleh penulis
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Tabel 2:
Gambaran Umum Responden

No Identitas K eteran gan Loyal Tidak loyal
1 Wilayah Solo 33 20
Yogyakarta 19 1A
Magelang 10 6
Semarang 24 15
Kudus 13 8
Tegal 15 9
Purwokerto 25 15
2 Jenis usaha Apotek 21 72
Rumah Sakit (] 4
Pedagang Besar Farmasi 3 3
Toko Obat 9 5
3 Status Pemilk 42 2]
Bukan pemIlik 97 63
4 Jenis kelamin Pria 46 19
Wanlta 93 65

Sumber : hasil penelitian

Keterangan:
= Loyal : Konsumen yang masth membeli dari PT. Darma Mulia Mulii Farma
* Tidak loyal : Konsumen yang sudah tidak membeli darl PT. Darma Mulia Multi
Farma karena berpindah ke Pedagang Besar Farmasi yang lain
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Persepsi Konsumen dalam Mengambil Keputusan untuk Membell
darl suatv Distributor Studf Kasus PT. Darma Multl Farma Semarang

Tabel 3 :

Komponen Karakteristik Pedagan Besar Farmasi yang Dipertimbangkan
Konsumen yang Masih Membeli dai PT. Darma Mulia Multi Farma dalam
Mengambil Keputusan Pembelian

Faktor Nama Fakior Loading Elgenvalue | Pct | Cum | Variabel yong Termasuk dalam Fakior
Var Pct
Var

Fakftor 1 Produk yang 0,94486 5,97406 10,7 | 10,7 | Memilliki jumlah persediaan yang cukup

dimiliki 0,93386 Menyedlakan produk bary
0,92808 Kelengkapan produk yang dimiliki
0,94672 Kelersediaan produk
0,90453 Merek produk

Faktor2 | Tangggapan | 0,93173 532615 95 | 20,2 | M pani kemplain dengna cepat
dan 0,94671 Respon distributor
pelayanan 0,92953 Pelayanan tepat wakt

0,95364 Perlakuan istimewa
0,84691 Minat & perhatian

Faktor 3 Citra dan 0,94993 504615 9,0 29,2 | Image mengenal distributor
reputasl 0,94233 Keadilan
distributor 0,94909 Kejujuran

0,95337 Reputasl distributor

Faktor 4 Sikap dan 0,90991 4,77320 85 | 37,7 | Sal berpengal
kemampuan 0,95252 Sikap mental positif dart salesman
salesman 0,94028 Pengetahuan dan keahlia sal

0,95910 K P pr | sal
Faktor § Pengiriman 0,93595 3,81752 6,8 44,5 | Keakuralan pengiriman
0,94282 Informas| pembatalan pengiriman
0,90873 Informasl tanggal penglriman
0,91100 Kecupatan pengiriman |

Faktor & Pelayanan 0,92296 3,70262 6,6 51,1 | Wakiv tanggapan salesman

salesman 0,94151 Perhatian khusus darl satesman
0,90873 Dilayani oleh salesman yang sama
0,91100 Kesamaan daerah

Faktor 7 Sifat dan 0,89303 3,20711 57 56,9 | Kunjungan salesman
penampilan 0,90975 Keramahan salesman
salesman 0,91424 Penampllan salesman

0,88621 Kepribadian sat
Faktor 8 Jaminan dan 0,96073 2,92278 52 | 62,1 | Tepat |anji
pelayanan 0,95835 Pelayanan
0,93300 Jaminan yang ditawarkan
Faktor 9 Pemesanan 0,93703 2,66353 48 | 66,8 | Akurat dalam memenuhi pesanan
0,95429 Kecepaian dalam memperoses pesanan
096217 Pesanan wntuk keadaan darurat

Faktor 10 | Diskon dan 0,95331 2,42334 4,3 71,2 | Diskon kuanitas

bonus 0,92501 Diskon fungslonal
0,95639 Bonus

Faktor 11 | Informasidan | 0,91676 2,23934 4,0 | 752 | Menylmpan catalan dengan benar

lokasi 0,92303 Keakuratan Informasi
0,88214 Lokasi distributor
Faktor 12 | Hubungon 0,93045 2,0523%7 3,7 | 78,8 | Hubungan baik
jangka 0,93183 Tindak lanjut setelah penjuatan
panjang 0,87477 Kepercayaan terhadap salesman
Faktor 13 | Horga 0,89578 \,74777 31 82,0 | Kuantitas-harga
0,91260 Harga yang bersaing
0,79683 Data harga yang terbarv

Faktor 14 | Pembayaron 0,95592 1,55979 2,8 84,7 | Syaral pembayaran lunak
0,95347 Kebijakan kredit

Faktor 15 | Komisl dan 0,92430 1,39710 2,5 87,2 | Entertainment
entertainment | 0,93676 Komis| penjuatan (CN)

Faktor 16 | Batas 0,91282 1,33206 2,4 89,6 | Tanpa batas pemesanan minimal
pemesanan 0,92929 Tanpa batas penglriman minimal
dan
pengiriman

Faktor 17 | Kemudahan 0,89867 1,00371 1,8 91,4 | Reter produk rusak
refur 0,88062 Retur produk yang tidak terjual |

Sumber : hasll penelitian
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Persepsi/ Konsumen dalam Mengambll Keputusan untvk Membell
dari svatv Distributor Studi Kasus PT. Darma Mult! Farma Semarang

Tabel 4 :

Komponen Karakteristik Pedagan Besar Farmasi yang Dipertimbangkan
Konsumen yang Tidak Membell dai PT. Darma Mulia Multi Farma dalam
Mengambil Keputusan Pembelian

Faktor Nama Faktor | Loading Eigenvaiv | Pet Cum ‘Variabei yang Termasuk dalam Faktor
e Var Pet
Var
Faktor | | Salesmanshlp | 0,61281 | 9,03677 | 16,1 | 16,1 | Fubingan balk
0,69650 Wakiv tanggapan salesman
0,74995 Tindak lanjut setelah penjualan
0,76480 Sal berpengal
071317 Kunjungan salesman
0,41545 Keramahan salesman
0,65968 Penampllan salesman
0,83296 Perhatian khusus dari salesman
0,61082 Kepercayaan terhadap salesman
0,63594 Dilayant oleh salesman yang sama
0,65769 Kepribadian salesman
074191 S|kap menial positif dari salesman
0,79428 Pengetahuan dan keahlia sal
0,83952 K P presentasi sal
0,80045 Ki daerah
Faklor2 | Produk yang | 093022 | 620165 | 11,7 | 271 Momiliki jumlah porsediaan yong cukup
dimiliki 0,92100 Menyaediakan produk baru
0,93299 Kelengkapan produk yang dimiliki
0,93172 Ketersediaan produk
0,68182 Marek produk
Faktor 3 | Tangggopan | 093194 | 503738 | 9,0 36,2 Menanganl komplain dengna cepat
don 093627 Respon distributor
pelayanan 0,91255 Pelayanan tepat waktu
0,93853 Perlakuan istimewa
0,77050 Minat & perh
Fakior 4 Citra dan 093194 | 451029 | 8,1 44,3 | Image mengenal distributor
reputasl 0,92208 Knadilon
distributor 0,92362 Ke|ujuran
0,91478 Raputasl distribulor
Faktor 5 | Pengiriman 092962 | 391827 | 7,0 51,3 Keakuratan penglriman
0,90538 Informasi pembatalan pengiriman
0,93383 Informasi tanggal pengiriman
0,94178 Kecepalan penglriman
Faktor & Dirkon dan 091063 | 3,29713 | 59 57,1 Diskon kuanitas
bonus 0,90983 Diskon fungsional
0,93049 Bonus
Faktor 7 Pemetanan 0,93677 | 3,27243 | 58 63,0 Akural dalam mamanuhl pesanan
0,95529 Kecepatan dalam memperoses pesanan
0,94170 _ P untuk keadaan darurat
Faktor 6 informasi don | 0,93862 2,46595 | 4,4 67,4 Menyimpan catatan dengan benar
lokasi 0,92405 Keakuratan Informas!
0,93448 Lokast distributor
Fakior 9 Jaminan dan 0,90811 2,29750 | 4,1 71,5 Tepat |anjl
pelayancan 0,93192 Pelayanan
0,89457 Jominan yang ditawarkan
Faktor 10 | Harga 070953 | 1,91219 | 3,4 749 | Kuontltas-harga
0,7332 Harga yang bersaing
0,62978 ] Data harga yang tarbaru R
Faktor 11 | Komisi dan 0,94568 1,74712 | 3,1 78,0 Entertainment
enterial 0,94003 Komisi penjualan (CN})
Faktor 12 | Pembayaran | 0,91493 | 1,71033 | 3,1 81,1 Syarat pembayaran lunak
0,92184 _ Kebijakan kredit
Faktor 13 | Kemudahan 0,84841 1,38263 | 2,5 83,6 Ratar produk rusak
retr 0.88664 Ralur produk yang fidak terjual
Faktor 14 | Batas 0,81186 1,14069 | 2,0 85,6 Tanpa batas pemesanan minmal
pemaesanan 0,85679 Tanpa batas pengiriman minimal
don
pengiriman

Sumber : hasil penelition
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