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LAMPIRAN 1. HASIL WAWANCARA

Informan 1 Apoteker

Fokus: Strategi pemasaran, kebijakan produk, harga, promosi, hambatan
generik

Tujuan: Mengungkap strategi pemasaran pada level kebijakan dan operasional
apotek

|P1: Bagaimana Apotek Az-Zikra menentukan produk obat yang
|disediakan, khususnya dalam memilih antara obat generik dan obat
|paten? (Variabel: Strategi Produk)

J: Kami menentukan produk berdasarkan dua pertimbangan utama. Pertama,
pola permintaan konsumen dan resep masuk dari klinik serta puskesmas
sekitar wilayah Bengkulu. obat generik, kami wajib menyediakan sesuai
Formularium Nasional sehingga ketersediaannya tidak bisa dikurangi Untuk
obat paten, kami lakukan seleksi berdasarkan fast-moving items produk yang
sering dicari seperti antihipertensi dan antidiabetes dari brand terkenal.

|P2: Apakah ada kebijakan internal untuk memprioritaskan salah satu
kategori produk dalam pelayanan kepada konsumen? (Variabel: Strategi
Produk)

J: Secara formal tidak ada kebijakan tertulis yang berlaku saat ini. Namun
secara operasional, kami mendorong staf untuk selalu menawarkan opsi
generik terlebih dahulu, terutama bagi konsumen yang tidak membawa resep
atau yang terlihat mempertimbangkan harga. Ini lebih bersifat budaya
pelayanan yang kami bangun secara informal daripada SOP resmi yang
tertulis.

P3: Bagaimana apotek menetapkan harga jual obat generik dan obat
paten apakah mengacu pada HET pemerintah atau ada kebijakan
sendiri? (Variabel: Strategi Harga)

J: Untuk obat generik, kami mengacu pada HET yang ditetapkan pemerintah
tidak boleh melebihi ketentuan yang ada. Untuk obat paten, kami
menyesuaikan dengan harga beli dari distributor ditambah margin yang wajar,
biasanya berkisar antara 15 hingga 25 persen. Harga di Bengkulu cenderung
sedikit lebih tinggi dibanding kota Jawa karena biaya distribusi dan logistik
dari distributor pusat lebih mahal.



P4: Apakah perbedaan harga antara generik dan paten selalu
dikomunikasikan secara aktif kepada konsumen? (Variabel: Strategi Harga)

J: Jujur, belum konsisten dilakukan. Staf kami lebih sering menyampaikan
harga saat konsumen bertanya, bukan secara proaktif. = Ini sebenarnya
menjadi salah satu area yang ingin kami perbaiki, mengingat banyak
konsumen tidak menyadari bahwa selisih harga bisa mencapai tiga hingga
lima kali lipat antara generik dan paten.

PS: Apa strategi promosi yang selama ini dijalankan apotek, baik secara
langsung maupun melalui media digital? (Variabel: Strategi Promosi)

J: Saat ini strategi promosi kami masih sangat dominan mengandalkan word-
of-mouth dan interaksi langsung di counter. Kami belum memiliki strategi
digital yang terstruktur. Sesekali kami posting di WhatsApp grup komunitas
sekitar dan di media sosial, namun frekuensinya belum konsisten dan belum
ada pengelola konten yang dedicated. Di Bengkulu, interaksi personal masih
sangat efektif karena komunitas yang relatif kecil dan saling mengenal,
sehingga rekomendasi mulut ke mulut masih menjadi saluran pemasaran
utama.

|P6: Seberapa aktif apoteker atau staf apotek dalam memberikan edukasi
|kepada konsumen tentang kesetaraan mutu obat generik?  (Jariabel:
|Strategi Promosi)

J: Jujur, belum optimal. Edukasi lebih sering terjadi secara spontan saat
konsumen bertanya atau menunjukkan keraguan. Kami belum memiliki
program edukasi terstruktur seperti leaflet atau sesi konseling singkat yang
rutin dilakukan. Ini menjadi tantangan tersendiri karena tidak semua staf TTK
memiliki kepercayaan diri yang sama dalam menjelaskan konsep
bioekivalensi kepada konsumen awam.

P7: Bagaimana sistem penataan produk generik dan paten di rak
ditentukan apakah ada strategi khusus atau mengikuti kebiasaan saja?
(Variabel: Strategi Distribusi)

J: Penataan mengikuti kategori terapeutik antihipertensi, antibiotik, vitamin,
dan seterusnya dengan generik dan paten diletakkan berdampingan dalam
kategori yang sama. agar konsumen mudah membandingkan langsung.
Namun kami akui, produk paten cenderung lebih eye-catching karena
kemasan yang lebih menarik secara visual sehingga lebih mudah terlihat di
rak.

P8: Apakah apotek melayani pasien JKN, dan bagaimana hal itu
memengaruhi pola distribusi obat generik? (Variabel: Strategi Distribusi)



J: Ya, kami melayani pasien JKN meskipun skalanya belum besar karena
kami belum terdaftar sebagai apotek jaringan BPJS utama. Pasien JKN yang
datang ke kami biasanya membeli di luar tanggungan, dan saat itulah interaksi
soal generik menjadi sangat relevan karena mereka sudah familiar dengan
obat generik dari fasilitas kesehatan tingkat pertama.

P9: Apa hambatan terbesar yang dihadapi apotek dalam meningkatkan
penjualan dan kepercayaan konsumen terhadap obat generik? (Jariabel:
Strategi Pemasaran Keseluruhan)

J: Ada dua hambatan utama yang kami rasakan. Pertama, persepsi konsumen
bahwa 'lebih murah berarti lebih rendah kualitasnya ini sudah mengakar dan
tidak mudah diubah dalam jangka pendek. Kedua, keterbatasan konsistensi
stok. Beberapa item generik kadang kosong dari distributor, dan ini merusak
kepercayaan konsumen yang sudah mau beralih. D1 Bengkulu, rantai pasokan
obat generik dari distributor pusat masih rentan terganggu, terutama untuk
item-item tertentu yang permintaannya fluktuatif.



Informan 2 TTK (Tenaga Teknis Kefarmasian)

Fokus: Implementasi strategi di lapangan dan interaksi harian dengan
konsumen

Tujuan: Mengungkap realitas implementasi strategi di tingkat pelayanan
langsung kepada konsumen

P1: Dalam melayani konsumen sehari-hari, bagaimana Anda
menentukan apakah akan merekomendasikan obat generik atau obat
paten? (Variabel: Strategi Produk)

J: Saya pertama-tama melihat kondisi konsumennya. Kalau membawa resep
dokter dengan nama paten, saya tanyakan dulu apakah boleh diganti dengan
alternatif generik. Kalau konsumen datang sendiri tanpa resep, saya
langsung tanyakan preferensi harga mereka dari situ biasanya sudah terlihat
arah pilihannya.

|P2: Apakah Anda secara aktif menjelaskan perbedaan harga dan
|kualitas antara obat generik dan obat paten kepada konsumen? (Variabel:
|Strategi Harga & Promosi)

J: Iya, saya selalu berusaha menjelaskan. Saya biasanya bilang bahwa ada
pilihan generik dengan kandungan yang sama, dengan harga yang jauh lebih
terjangkau. Tapi saya akui tidak selalu sempat menjelaskan panjang lebar
karena kalau lagi ramai, antrean panjang dan konsumen juga tidak ingin
dilayani terlalu lama.

|P3: Bagaimana reaksi konsumen ketika Anda merekomendasikan obat
|generik sebagai alternatif obat paten? (Variabel: Persepsi Konsumen)

J: Bervariasi sekali. Yang sudah terbiasa pakai generik, langsung oke dan
tidak banyak bertanya. Yang biasa pakai paten, ada yang ragu, ada yang
langsung menolak. Yang paling sering terjadi adalah konsumen bilang 'tapi
efeknya tidak sama' atau 'saya sudah cocok yang ini' terutama untuk obat-
obat kronis seperti antihipertensi atau antidiabetes.

P4: Apakah ada panduan atau instruksi dari apotek mengenai cara
merekomendasikan produk kepada konsumen? (Variabel: Strategi Promosi)

J: Tidak ada SOP tertulis yang spesifik terkait hal ini. Lebih ke arahan lisan
dari apoteker intinya utamakan kepuasan konsumen, tawarkan generik tapi

jangan memaksa. Kami lebih banyak belajar dari pengalaman sehari-hari di
counter.



PS: Apakah penataan produk di apotek ini sudah memudahkan
konsumen menemukan obat generik dengan mudah?  (Variabel: Strategi
Distribusi)

J: Menurut saya belum optimal. Generik dan paten memang dikelompokkan
per kategori, tapi label rak tidak terlalu jelas membedakannya. Konsumen
yang tidak tahu sering langsung mengambil produk yang paling depan atau
paling terlihat, dan itu biasanya produk paten karena kemasannya lebih
mencolok dan menarik perhatian.

P6: Informasi apa yang paling sering Anda sampaikan kepada konsumen
terkait obat generik? (Variabel: Strategi Promosi)

J: Yang paling sering saya sampaikan ada tiga hal: bahwa kandungan zat
aktifnya sama persis dengan paten, bahwa produk generik sudah mendapat
persetujuan BPOM, dan bahwa harganya jauh lebih hemat.  Saya juga
kadang menyebut bahwa beberapa obat generik diproduksi di fasilitas pabrik
yang sama dengan yang memproduksi obat paten tertentu itu biasanya cukup
meyakinkan bagi konsumen yang masih ragu.

|P7 : Menurut pengalaman Anda, faktor apa yang paling sering membuat
|k0nsumen akhirnya memilih atau menolak obat generik? (Variabel:
|Persepsi Konsumen)

J: Faktor penerimaan yang paling kuat: harga yang signifikan lebih murah
dan rekomendasi dari staf apotek yang sudah mereka percaya.  Faktor
penolakan: kebiasaan jangka panjang, loyalitas terhadap merek tertentu, dan
pengalaman sebelumnya terutama kalau pernah berganti ke generik dan
merasakan perbedaan, meskipun secara farmakologi seharusnya setara.



Informan 3 Konsumen Pengguna Obat Generik

Fokus: Kepercayaan terhadap kualitas generik, peran harga, dan pengaruh
rekomendasi apoteker

Tujuan: Mengidentifikasi apakah pilihan generik didasari trust pada mutu atau
sekadar faktor harga

P1: Apa alasan utama Anda memilih obat generik dibandingkan obat
paten ketika berbelanja di apotek ini? (Variabel: Persepsi Konsumen)

J: Terus terang, awalnya karena pertimbangan harga. Saya bekerja sebagai
pegawai swasta di Bengkulu dengan penghasilan yang pas-pasan. Ketika
pertama kali staf apotek menjelaskan bahwa kandungannya sama persis
dengan paten, saya coba dan ternyata efeknya memang tidak berbeda. Sejak
saat itu generik menjadi pilihan pertama saya.

|P2: Apakah Anda yakin bahwa obat generik memiliki kualitas dan
|efektivitas yang setara dengan obat paten? (Variabel: Persepsi Konsumen)

J: Sudah cukup yakin, apalagi setelah staf apotek di sini menjelaskan bahwa
obat generik juga melalui uji BPOM dengan standar yang sama. Tapi saya
akui, sesekali masih ada keraguan kecil dalam benak saya, terutama untuk
penyakit yang saya anggap lebih serius. Untuk flu dan demam biasa, saya
sudah 100% percaya pada generik.

|P3: Apakah petugas apotek pernah menjelaskan tentang kesetaraan
|mutu obat generik kepada Anda? (Variabel: Strategi Promosi)

J: Ya, pernah, dan penjelasannya cukup informatif. Staf di sini pernah
menjelaskan bahwa beberapa obat generik bahkan diproduksi di pabrik yang
sama. Itu yang paling saya ingat dan yang paling meyakinkan bagi saya
bukan sekadar teori, tapi fakta yang konkret.

P4: Apakah perbedaan harga antara obat generik dan obat paten
menjadi pertimbangan utama Anda? (Variabel: Strategi Harga)

J: Iya, awalnya itu yang pertama. Tapi sekarang bukan hanya soal harga saya
juga sudah percaya kualitasnyaJadi sekarang memilih generik bukan karena
terpaksa oleh keterbatasan budget, tapi memang karena masuk akal secara
ekonomi dan kualitasnya sudah terbukti untuk kebutuhan saya.

PS: Adakah situasi tertentu di mana Anda tetap memilih obat paten
meskipun tersedia alternatif generiknya? (Variabel: Persepsi Konsumen)



J: Ada. Untuk obat anak saya, saya masih lebih memilih paten karena rasa
khawatir sebagai orang tua. Mungkin tidak sepenuhnya rasional, tapi sebagai
orang tua sulit mengesampingkan kekhawatiran itu. Dan untuk beberapa obat
yang memang tidak ada padanan generiknya tersedia di apotek ini.



Informan 4 Konsumen Pengguna Obat Paten

Fokus: Driver loyalitas terhadap obat paten, persepsi kualitas, dan keterbukaan
terhadap generik

Tujuan: Menggali apakah loyalitas didasari pengalaman positif atau sekadar
brand habit

P1: Apa alasan utama Anda lebih memilih obat paten dibandingkan obat
generik? (Variabel: Persepsi Konsumen)

J: Saya sudah lama mengonsumsi obat untuk hipertensi dan sudah merasa
cocok dengan merek tertentu. Saya takut kalau berganti nanti tekanan darah
saya tidak terkontrol dengan baik. Bagi saya, kesehatan bukan tempat untuk
bereksperimen kalau sudah cocok, lebih baik tidak berganti.

|P2: Apakah Anda pernah mencoba obat generik sebelumnya, dan
|bagaimana pengalamannya? (Variabel: Persepsi Konsumen)

J: Pernah, sekali, ketika stok paten habis. Saya rasakan efeknya sedikit
berbeda kepala saya masih terasa agak berat. Mungkin hanya persepsi saya
saja yang terpengaruh, tapi sejak saat itu saya kembali ke paten dan selalu
memastikan stok cukup sebelum kehabisan.

|P3: Apakah perbedaan harga yang cukup besar antara generik dan
|paten memengaruhi pertimbangan Anda? (Variabel: Strategi Harga)

J: Memengaruhi sedikit, tapi bukan faktor utama dalam keputusan saya.
Selisih harga memang signifikan, tapi kalau menyangkut obat rutin yang
menentukan kualitas hidup saya sehari-hari, saya pilih yang sudah terbukti
cocok untuk kondisi saya.

P4: Apakah petugas apotek pernah menyarankan obat generik kepada
Anda? Jika ya, bagaimana respons Anda? (lariabel: Strategi Promosi)

J: Pernah, dan saya menghargai itu karena mereka tidak memaksa, hanya
menawarkan opsi. Saya jelaskan situasi dan kondisi saya kepada staf dan
mereka memahami posisi saya. Justru karena mereka tidak memaksa, saya
merasa lebih nyaman dan tetap setia berbelanja di apotek ini.

PS: Jika petugas apotek menjelaskan bahwa obat generik memiliki
{kualitas setara, apakah Anda bersedia mencoba beralih? (Variabel: Persepsi
|K0nsumen)

J: Mungkin untuk obat-obat simtomatik biasa saya bersedia
mempertimbangkan.Tapi untuk obat rutin hipertensi yang sudah saya



konsumsi bertahun-tahun, saya membutuhkan konsultasi dokter terlebih
dahulu sebelum memutuskan beralih. Tidak bisa hanya berdasarkan
penjelasan di apotek saja, seberapa pun meyakinkannya.



Informan 5 Konsumen Fleksibel (Pengguna Obat Keduanya)

Fokus: Perbandingan perceived value kedua kategori dan faktor penentu pilihan
situasional

Tujuan: Mengungkap perspektif komparatif konsumen yang paling kritis
terhadap kedua kategori produk

P1: Dalam kondisi seperti apa Anda memilih obat generik, dan dalam
kondisi seperti apa memilih obat paten? (Variabel: Persepsi Konsumen)

J: Untuk obat-obat ringan seperti parasetamol, antasida, dan vitamin, saya
selalu pilih generik tanpa berpikir panjang karena saya sudah percaya
efektivitasnya. Tapi untuk obat yang berkaitan dengan kondisi spesifik atau
yang pernah diresepkan dokter dengan merek tertentu, saya cenderung
mengikuti merek yang direkomendasikan dokter.

|P2: Menurut Anda, apa perbedaan nyata yang Anda rasakan antara
|menggunakan obat generik dan obat paten? (Variabel: Persepsi Konsumen)

J: Secara efek terapeutik, jujur saya tidak merasakan perbedaan yang nyata
untuk obat-obat yang sudah pernah saya coba dari kedua kategori.
Perbedaan yang paling terasa justru pada kemasan dan 'feel' saat
mengonsumsi tablet generik kadang lebih besar ukurannya, rasa dan
teksturnya kadang berbeda. Bukan soal efektivitas, tapi soal kenyamanan saat
dikonsumsi.

|P3: Apakah rekomendasi dari petugas apotek memengaruhi keputusan
|Anda dalam memilih antara keduanya? (Variabel: Strategi Promosi)

J: Ya, sangat memengaruhi. Saya termasuk yang cukup percaya pada
pendapat staf apotek yang sudah kenal saya. Di apotek ini, mereka hafal
kebiasaan belanja saya, jadi rekomendasinya terasa lebih personal dan relevan
dengan kondisi saya. Itu yang membuat saya mendengarkan.

P4: Apakah harga menjadi faktor utama atau hanya salah satu
pertimbangan ketika memilih antara generik dan paten? (Variabel: Strategi
Harga)

J: Harga hanya salah satu dari beberapa pertimbangan saya, bukan yang
utama. Yang lebih utama adalah konteks penggunaan untuk siapa,
penyakitnya apa, seberapa rutin dikonsumsi. Harga baru menjadi lebih
dominan dalam keputusan ketika semua faktor lain saya anggap setara.



P5: Menurut Anda, apa yang bisa dilakukan apotek ini agar konsumen
lebih percaya dan nyaman memilih obat generik?  (Variabel: Strategi
Pemasaran Keseluruhan)

J: Menurut saya, apotek perlu lebih aktif dalam memberikan edukasi bukan
hanya saat konsumen bertanya, tapi juga secara proaktif melalui media
informasi di tempat. Misalnya, pasang informasi visual di rak atau counter
yang membandingkan generik dan paten secara sederhana dan mudah
dipahami oleh orang awam. Dan yang paling penting: konsisten menjaga
stok generik. Di Bengkulu, konsumen yang mau mencoba generik tapi
mendapati stok habis cenderung tidak mau mencoba lagi karena kecewa.



Informan 6 Owner / Pemilik Apotek Az- Zikra

Fokus: Visi bisnis jangka panjang, kebijakan strategis, dan rencana investasi
pemasaran

Tujuan: Mengungkap arah strategis apotek pada level pengambilan keputusan
tertinggi

P1: Apa visi dan tujuan bisnis jangka panjang Az-Zikra, khususnya
dalam hal portofolio produk generik dan paten? (Variabel: Strategi
Pemasaran Keseluruhan)

J: Visi saya adalah menjadikan Az-Zikra sebagai apotek terpercaya di
Bengkulu yang dikenal bukan hanya sebagai tempat membeli obat, tapi
sebagai pusat solusi kesehatan bagi masyarakat. Dalam konteks portofolio
produk, saya ingin apotek ini dikenal sebagai tempat di mana konsumen
mendapatkan pilihan yang jujur dan transparan baik generik maupun paten
dengan penjelasan yang memadai untuk membuat keputusan yang tepat.

P2: Apakah ada kebijakan bisnis yang secara Kkhusus mengatur
bagaimana apotek memprioritaskan penjualan salah satu Kkategori
produk? (Variabel: Strategi Produk)

J: Secara formal belum ada dokumen kebijakan tertulis yang mengatur hal
tersebut. Tapi arah yang saya inginkan sudah saya komunikasikan kepada
tim: generik harus selalu tersedia secara lengkap, dan staf harus proaktif
menawarkan generik tanpa menekan konsumen yang sudah punya pilihan.
Saya ingin margin apotek ini tidak bergantung sepenuhnya pada obat paten,
karena secara bisnis jangka panjang itu tidak berkelanjutan.

P3: Bagaimana Anda selaku pemilik mengevaluasi efektivitas strategi
pemasaran yang selama ini dijalankan oleh tim apotek? (lariabel: Strategi
Pemasaran Keseluruhan)

J: Jujur, evaluasi kami saat ini masih sangat informal lebih ke pengamatan
tren omzet bulanan dan feedback dari pelanggan tetap yang kami kenal baik.
Belum ada metrik yang terstruktur seperti customer satisfaction index atau
tingkat konversi generik. Ini adalah salah satu kelemahan yang saya sadari
perlu segera diperbaiki.

|P4: Apakah ada rencana pengembangan strategi promosi termasuk

pemanfaatan media digital yang sedang atau akan dijalankan? (Jariabel:
Strategi Promosi)



J: Ada, dan ini sudah lama ingin saya jalankan namun terkendala ketersediaan
SDM yang capable. Saya ingin memanfaatkan Instagram dan WhatsApp
Business secara konsisten dan terprogram bukan sekadar promosi harga, tapi
konten edukasi tentang obat generik, tips kesehatan, dan informasi produk
baru. Di Bengkulu, penetrasi media sosial sudah cukup tinggi, terutama di
kalangan usia produktif yang menjadi segmen utama konsumen apotek,
sehingga saluran ini memiliki potensi besar.

PS: Investasi pemasaran apa yang menurut Anda paling penting untuk
dilakukan apotek dalam 1-2 tahun ke depan? (Variabel: Strategi Promosi)

J: Ada dua yang menurut saya paling prioritas. Pertama, pelatihan staf dalam
komunikasi pemasaran dan edukasi konsumen karena ujung tombak
kepercayaan konsumen ada di interaksi di counter. Kedua, investasi pada
sistem manajemen stok digital agar kekosongan barang generik bisa
diantisipasi lebih awal dan tidak terjadi lagi. Tanpa stok yang andal, strategi
pemasaran generik apapun yang kami bangun tidak akan efektif karena
konsumen akan kecewa saat mencari produk tersebut.

|P6: Menurut pandangan Anda, apa tantangan terbesar yang dihadapi
|ap0tek dalam meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap obat
|generik? (Variabel: Persepsi Konsumen)

J: Tantangan terbesarnya adalah stigma yang sudah terbentuk lama di
masyarakat bahwa 'murah berarti kurang bagus'. Ini bukan masalah yang bisa
diselesaikan oleh satu apotek sendirian. Ini masalah sistemik yang
membutuhkan edukasi publik yang lebih luas dan konsisten dari berbagai
pihak, termasuk pemerintah, tenaga kesehatan, dan media. Peran apotek
seperti kami adalah menjadi titik edukasi terdekat dan terpercaya bagi
konsumen. Dan di Bengkulu, di mana literasi kesehatan masih perlu terus
ditingkatkan, tantangan ini terasa lebih berat dibanding kota-kota besar.



LAMPIRAN 2. HASIL CODING WAWANCARA

APOTEKER

| P1: Bagaimana Apotek Az-Zikra menentukan produk obat yang disediakan, khususm

J: Kami menentukan produk berdasarkan dua pertimbangan utama. Pertama, pola
permintaan kensumen dan resep masuk dari klinik serta puskesmas sekitar wilayah
Bengkulu. cbat generik, kami wajib menyediakan sesuai Formularium Nasional
sehingga ketersediaannya tidak bisa dikurangi Untuk obat paten, kami lakukan seleksi
berdasarkan fast-moving items — produk yang sering dicari seperti antihipertensi dan
antidiabetes dari brand terkenal.

P2: Apakah ada kebijakan internal untuk memprioritaskan salah satu kategori produl

J: Secara formal tidak ada kebijakan tertulis yang berlaku saat ini. Namun secara
operasional, kami mendorong staf untuk selalu menawarkan opsi generik terlebih
dahulu, terutama bagi konsumen yang tidak membawa resep atau yang terlihat
mempertimbangkan harga.  Ini lebih bersifat budaya pelayanan yang kami bangun
secara informal daripada SOP resmi yang tertulis.

P3: Bagaimana apotek menetapkan harga jual obat generik dan obat paten — apakat

J: Untuk obat generik, kami mengacu pada HET yang ditetapkan pemerintah — tidak
boleh melebihi ketentuan yang ada. Untuk obat paten, kami menyesuaikan dengan
harga beli dari distributor ditambah margin yang wajar, biasanya berkisar antara 15
hingga 25 persen. Harga di Bengkulu cenderung sedikit lebih tinggi dibanding kota
Jawa karena biaya distribusi dan logistik dari distributor pusat lebih mahal.

[

P4: Apakah perbedaan harga antara generik dan paten selalu dikomunikasikan secar

J: Jujur, belum konsisten dilakukan. Staf kami lebih sering menyampaikan harga saat
konsumen bertanya, bukan secara proaktif. Ini sebenarnya menjadi salah satu area
yang ingin kami perbaiki, mengingat banyak konsumen tidak menyadari bahwa selisih
harga bisa mencapai tiga hingga lima kali lipat antara generik dan paten

‘ P5: Apa strategi promosi yang selama ini dijalankan apotek, baik secara langsung m

J: Saat ini strategi promosi kami masih sangat dominan mengandalkan word-of-mouth
dan interaksi langsung di counter. Kami belum memiliki strategi digital yang terstruktur.
Sesekali kami posting di WhatsApp grup komunitas sekitar dan di media sosial, namun
frekuensinya belum konsisten dan belum ada pengelola konten yang dedicated. Di
Bengkulu, interaksi personal masih sangat efektif karena komunitas yang relatif kecil
dan saling mengenal, sehingga rekomendasi mulut ke mulut masih menjadi saluran
pemasaran utama

P6: Seberapa aktif apoteker atau staf apotek dalam memberikan edukasi kepada kon

J: Jujur, belum optimal. Edukasi lebih sering terjadi secara spontan saat konsumen
bertanya atau menunjukkan keraguan. Kami belum memiliki program edukasi
terstruktur seperti leaflet atau sesi konseling singkat yang rutin dilakukan. Ini menjadi
tantangan tersendiri karena tidak semua staf TTK memiliki kepercayaan diri yang sama
dalam menjelaskan konsep bioekivalensi kepada konsumen awam.

P7: Bagaimana sistem penataan produk generik dan paten di rak ditentukan — apak:

J: Penataan mengikuti kategori terapeutik — antihipertensi, antibiotik, vitamin, dan
seterusnya — dengan generik dan paten diletakkan berdampingan dalam kategori yang
sama. agar konsumen mudah membandingkan langsung. Namun kami akui, produk
paten cenderung lebih eye-catching karena kemasan yang lebih menarik secara visual
sehingga lebih mudah terlihat di rak

P8: Apakah apotek melayani pasien JKN, dan bagaimana hal itu memengaruhi pola ¢

J: Ya, kami melayani pasien JKN meskipun skalanya belum besar karena kami belum
terdaftar sebagai apotek jaringan BPJS utama. Pasien JKN yang datang ke kami
biasanya membeli di luar tanggungan, dan saat itulah interaksi soal generik menjadi
sangat relevan karena mereka sudah familiar dengan cbat generik dari fasilitas
kesehatan tingkat pertama.

PS: Apa hambatan terbesar yang dihadapi apotek dalam meningkatkan penjualan dai

J: Ada dua hambatan utama yang kami rasakan. Pertama, persepsi konsumen bahwa
'lebih murah berarti lebih rendah kualitasnya’ — ini sudah mengakar dan tidak mudah
diubah dalam jangka pendek.  Kedua, keterbatasan konsistensi stok. Beberapa item
generik kadang kosong dari distributor, dan ini merusak kepercayaan konsumen yang
sudah mau beralih. Di Bengkulu, rantai pasokan obat generik dari distributor pusat
masih rentan terganggu, terutama untuk item-item tertentu yang permintaannya
fluktuatif.
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TTK

P1: Dalam melayani konsumen sehari-hari, bagaimana An

J: Saya pertama-tama melihat kondisi konsumennya 0 | & komunikasi_keunggulan_produk
Kalau membawa resep dokter dengan nama paten, saya § O suvstitusi generik
tanyakan dulu apakah boleh diganti dengan alternatif L
generik. Kalau konsumen datang sendiri tanpa resep, 4 | © komunikasi harga_akit
saya langsung tanyakan preferensi harga mereka — dan & | < segmentasi_pasar
situ biasanya sudah terlihat arah pilihannya. ¥
P2: Apakah Anda secara aktif menjelaskan perbedaan har
J: lya, saya selalu berusaha menjelaskan. Saya biasanya 0 | & edukasi_akiif_generik
bilang bahwa ada pilihan generik dengan kandungan yang < | & komunikasi_harga_aktit
sama, dengan harga yang jauh lebih ferjangkau. Tapi saya E 8 | © edukasi_aktif_generik
akui tidak selalu sempat menjelaskan panjang lebar & | < strateqi_adaptif
karena kalau lagi ramai, antrean panjang dan konsumen =

=

Jjuga tidak ingin dilayani terlalu lama.

P3: Bagaimana reaksi konsumen ketika Anda merekomen

< trust_kualitas_generik
<» brand_habit_paten
<» persepsi_harga_nilai

J: Bervariasi sekali. Yang sudah terbiasa pakai generik,
langsung oke dan tidak banyak bertanya. ‘Yang biasa
pakai paten, ada yang ragu, ada yang langsung menolak.
Yang paling sering terjadi adalah konsumen bilang 'tapi
efeknya tidak sama' atau 'saya sudah cocok yang ini' —
terutama untuk obat-obat kronis seperti antihipertensi atau
antidiabetes.
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P4: Apakah ada panduan atau instruksi dari apotek meng
J: Tidak ada SOP tertulis yang spesifik terkait hal ini.

g

& strateqi_adaptif

Lebih ke arahan lisan darn apoteker — intinya utamakan : < edukasi_aktif_generik
kepuasan konsumen, tawarkan generik tapi jangan & | < rekomendasi_produk_bermerek
memaksa. Kami lebih banyak belajar dari pengalaman g

sehari-hari di counter. F

P5: Apakah penataan produk di apotek ini sudah memuda

J: Menurut saya belum optimal. Generik dan paten & | kemudahan_skses_produk
memang dikelompokkan per kategori, tapi label rak tidak Z | © tata letak deliberat

terlalu jelas membedakannya. Konsumen yang tidak tahu
sering langsung mengambil produk yang paling depan
atau paling terlihat, dan itu biasanya produk paten karena
kemasannya lebih mencolok dan menarik perhatian.

<» kemudahan_akses_produk
<» rekomendasi_produk_bermerek
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P6: Informasi apa yang paling sering Anda sampaikan ke

J: Yang paling sering saya sampaikan ada tiga hal: bahwa &1 | & edukasi_aktif_generik
kandungan zat aktifnya sama persis dengan paten, bahwa 5 | © kemunikasi_keunggulan_produk
produk generik sudah mendapat persetujuan BPOM, dan 2

bahwa harganya jauh lebih hemat. Saya juga kadang P& | & edukasi_aktif_generik
menyebut bahwa beberapa obat generik diproduksi di ™ | ¢ trust_kualitas_generik
fasilitas pabrik yang sama dengan yang memproduksi obat s

paten tertentu — itu biasanya cukup meyakinkan bagi E

konsumen yang masih ragu. g

P7: Menurut pengalaman Anda, faktor apa yang paling se

J: Faktor penerimaan yang paling kuat: harga yang # | & pengaruh_rekomendasi_apote...
signifikan lebih murah dan rekomendasi dari staf apotek 5 < persepsi_harga_generik

yang sudah mereka percaya. Faktor penolakan: i & | ¢ brand_habit paten
kebiasaan jangka panjang, loyalitas terhadap merek & kesediaan_beralih_generik
tertentu, dan pengalaman sebelumnya — terutama kalau
pernah berganti ke generik dan merasakan perbedaan,
meskipun secara farmakologi seharusnya setara

ad Jo1Hed ¢



KONSUMEN GENERIK

P1: Apa alasan utama Anda memilih obat generik dibandi

J: Terus terang, awalnya karena pertimbangan harga.
Saya bekerja sebagai pegawai swasta di Bengkulu dengan
penghasilan yang pas-pasan. Ketika pertama kali staf
apotek menjelaskan bahwa kandungannya sama persis
dengan paten, saya coba dan ternyata efeknya memang
tidak berbeda. Sejak saat itu generik menjadi pilihan
pertama saya.

P2: Apakah Anda yakin bahwa obat generik memiliki kuali

J: Sudah cukup yakin, apalagi setelah staf apotek di sini
menjelaskan bahwa obat generik juga melalui uji BPOM
dengan standar yang sama. Tapi saya akui, sesekali
masih ada keraguan kecil dalam benak saya, terutama
untuk penyakit yang saya anggap lebih serius. Untuk flu
dan demam biasa, saya sudah 100% percaya pada
generik.

P3: Apakah petugas apotek pernah menjelaskan tentang |

J: Ya, pernah, dan penjelasannya cukup informatif. Staf di
sini pernah menjelaskan bahwa beberapa obat generk
bahkan diproduksi di pabrik yang sama. Itu yang paling
saya ingat dan yang paling meyakinkan bagi saya —
bukan sekadar teori, tapi fakta yang konkret.

P4: Apakah perbedaan harga antara obat generik dan oba

J: lya, awalnya itu yang pertama. Tapi sekarang bukan
hanya soal harga — saya juga sudah percaya
kualitasnyaJadi sekarang memilih generik bukan karena
terpaksa oleh keterbatasan budget, tapi memang karena
masuk akal secara ekonomi dan kualitasnya sudah
terbukti untuk kebutuhan saya.

P5: Adakah situasi tertentu di mana Anda tetap memilih o

J: Ada. Untuk obat anak saya, saya masih lebih memilih
paten karena rasa khawatir sebagai orang tua. Mungkin
tidak sepenuhnya rasional, tapi sebagai orang tua sulit
mengesampingkan kekhawatiran itu. Dan untuk beberapa
obat yang memang tidak ada padanan generiknya tersedia
di apotek ini.
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KONSUMEN PATEN

P1: Apa alasan utama Anda lebih memilih obat paten diba

J: Saya sudah lama mengonsumsi obat untuk hipertensi
dan sudah merasa cocok dengan merek tertentu.  Saya
takut kalau berganti nanti tekanan darah saya tidak
terkontrol dengan baik. Bagi saya, kesehatan bukan
tempat untuk bereksperimen — kalau sudah cocok, lebih
baik tidak berganti.

P2: Apakah Anda pernah mencoba obat generik sebelumr

J: Pernah, sekali, ketika stok paten habis. Saya rasakan
efeknya sedikit berbeda — kepala saya masih terasa agak
berat. Mungkin hanya persepsi saya saja yang
terpengaruh, tapi sejak saat itu saya kembali ke paten dan
selalu memastikan stok cukup sebelum kehabisan

P3: Apakah perbedaan harga yang cukup besar antara ge

J: Memengaruhi sedikit, tapi bukan faktor utama dalam
keputusan saya. Selisih harga memang signifikan, tapi
kalau menyangkut obat rutin yang menentukan kualitas
hidup saya sehari-hari, saya pilih yang sudah terbukti
cocok untuk kondisi saya.

P4: Apakah petugas apotek pernah menyarankan obat gel

J: Pernah, dan saya menghargai itu karena mereka tidak
memaksa, hanya menawarkan opsi. Saya jelaskan situasi
dan kondisi saya kepada staf dan mereka memahami
posisi saya. Justru karena mereka tidak memaksa, saya
merasa lebih nyaman dan tetap setia berbelanja di apotek
ini.

P5: Jika petugas apotek menjelaskan bahwa obat generik

J: Mungkin untuk obat-obat simtomatik biasa saya
bersedia mempertimbangkan. Tapi untuk obat rutin
hipertensi yang sudah saya konsumsi bertahun-tahun,
saya membutuhkan konsultasi dokter terlebih dahulu
sebelum memutuskan beralih. Tidak bisa hanya
berdasarkan penjelasan di apotek saja, seberapa pun
meyakinkannya.
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KONSUMEN FLEKSIBEL KEDUA OBAT

P1: Dalam kondisi seperti apa Anda memilih obat generik,

J: Untuk obat-obat ringan seperti parasetamol, antasida,
dan vitamin, saya selalu pilih generik tanpa berpikir
panjang karena saya sudah percaya efektivitasnya. Tapi
untuk obat yang berkaitan dengan kondisi spesifik atau
yang pernah diresepkan dokter dengan merek tertentu,
saya cenderung mengikuti merek yang direkomendasikan
dokter.

P2: Menurut Anda, apa perbedaan nyata yang Anda rasak:

J: Secara efek terapeutik, jujur saya tidak merasakan
perbedaan yang nyata untuk obat-obat yang sudah pernah
saya coba dan kedua kategori. Perbedaan yang paling
terasa justru pada kemasan dan 'feel’ saat mengonsumsi
— tablet generik kadang lebih besar ukurannya, rasa dan
teksturnya kadang berbeda. Bukan soal efektivitas, tapi
soal kenyamanan saat dikonsumsi.

P3: Apakah rekomendasi dari petugas apotek memengaru

J: Ya, sangat memengaruhi. Saya termasuk yang cukup
percaya pada pendapat staf apotek yang sudah kenal
saya. 1 Diapotek ini, mereka hafal kebiasaan belanja
saya, jadi rekomendasinya terasa lebih personal dan
relevan dengan kondisi saya. ltu yang membuat saya
mendengarkan.

P4: Apakah harga menjadi faktor utama atau hanya salah ¢

J: Harga hanya salah satu dari beberapa pertimbangan
saya, bukan yang utama. Yang lebih utama adalah
konteks penggunaan — untuk siapa, penyakitnya apa,
seberapa rutin dikonsumsi. Harga baru menjadi lebih
dominan dalam keputusan ketika semua faktor lain saya
angaap setara

P5: Menurut Anda, apa yang bisa dilakukan apotek ini aga

J: Menurut saya, apotek perlu lebih aktif dalam
memberikan edukasi — bukan hanya saat konsumen
bertanya, tapi juga secara proaktif melalui media informasi
ditempat. Misalnya, pasang informasi visual di rak atau
counter yang membandingkan generik dan paten secara
sederhana dan mudah dipahami oleh orang awam. Dan
yang paling penting: konsisten menjaga stok generik. Di
Bengkulu, konsumen yang mau mencoba generik tapi
mendapati stok habis cenderung tidak mau mencoba lagi
karena kecewa.
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| P1: Apa visi dan tujuan bisnis jangka panjang Az-Zikra, khususnya dalam hal portofc

J: Visi saya adalah menjadikan Az-Zikra sebagai apotek terpercaya di Bengkulu yang
dikenal bukan hanya sebagai tempat membeli obat, tapi sebagai pusat solusi kesehatan
bagi masyarakat. Dalam konteks portofolio produk, saya ingin apotek ini dikenal
sebagai tempat di mana konsumen mendapatkan pilihan yang jujur dan transparan —
baik generik maupun paten — dengan penjelasan yang memadai untuk membuat
keputusan yang tepat.

P2: Apakah ada kebijakan bisnis yang secara khusus mengatur bagaimana
apotek memprioritaskan penjualan salah satu kategori produk? (Varizbel Stralegi
Produk)

J: Secara formal belum ada dokumen kebijakan tertulis yang mengatur hal tersebut.
Tapi arah yang saya inginkan sudah saya komunikasikan kepada tim: generik harus
selalu tersedia secara lengkap, dan staf harus proaktif menawarkan generik tanpa
menekan konsumen yang sudah punya pilihan. Saya ingin margin apotek ini tidak
bergantung sepenuhnya pada obat paten, karena secara bisnis jangka panjang itu tidak
berkelanjutan.

P3: Bagaimana Anda selaku pemilik mengevaluasi efektivitas strategi pemasaran yar

J: Jujur, evaluasi kami saat ini masih sangat informal — lebih ke pengamatan tren
omzet bulanan dan feedback dari pelanggan tetap yang kami kenal baik. Belum ada
metrik yang terstruktur seperti customer satisfaction index atau tingkat konversi generik.
Ini adalah salah satu kelemahan yang saya sadari perlu segera diperbaiki

P4: Apakah ada rencana pengembangan strategi promosi — termasuk pemanfaatan |

J: Ada, dan ini sudah lama ingin saya jalankan namun terkendala ketersediaan SDM
yang capable. Saya ingin memanfaatkan Instagram dan WhatsApp Business secara
konsisten dan terprogram — bukan sekadar promosi harga, tapi kanten edukasi tentang
obat generik, tips kesehatan, dan informasi produk baru. Di Bengkulu, penetrasi
media sosial sudah cukup tinggi, terutama di kalangan usia produktif yang menjadi
segmen utama konsumen apotek, sehingga saluran ini memiliki potensi besar.

P5: Investasi pemasaran apa yang menurut Anda paling penting untuk dilakukan apc

J: Ada dua yang menurut saya paling prioritas. Pertama, pelatihan staf dalam
komunikasi pemasaran dan edukasi konsumen — karena ujung tombak kepercayaan
konsumen ada di interaksi di counter. Kedua, investasi pada sistem manajemen stok
digital agar kekosongan barang generik bisa diantisipasi lebih awal dan tidak terjadi
lagi. Tanpa stok yang andal, strategi pemasaran generik apapun yang kami bangun
tidak akan efektif karena konsumen akan kecewa saat mencari produk tersebut.

P6: Menurut pandangan Anda, apa tantangan terbesar yang dihadapi apotek dalam n

J: Tantangan terbesarnya adalah stigma yang sudah terbentuk lama di masyarakat —
bahwa 'murah berarti kurang bagus'. Ini bukan masalah yang bisa diselesaikan oleh
satu apotek sendirian. Ini masalah sistemik yang membutuhkan edukasi publik yang
lebih luas dan konsisten dari berbagai pihak, termasuk pemerintah, tenaga kesehatan,
dan media. Peran apotek seperti kami adalah menjadi titik edukasi terdekat dan
terpercaya bagi konsumen. Dan di Bengkulu, di mana literasi kesehatan masih periu
terus ditingkatkan, tantangan ini terasa lebih berat dibanding kota-kota besar.
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LAMPIRAN 3. HASIL TABEL CODING ATLAS.TI

Columnl KONSUM KONSUM KONSUM TTK APOTEK | OWNE | Totals
EN EN OBAT EN Gr=1 ER R

KEDUA PATEN GENERIK | 4 Gr=26 Gr=16
OBAT Gr=10 Gr=10
Gr=12

o 0 0 0 0 2 0 2
aksesibilitas_J
KN

Gr=2

o 0 0 0 0 1 0 1
alternatif_tera
peutik

Gr=1

o 2 6 1 2 0 0] 11
brand_habit_p
aten

Gr=11

o 1 1 1 5 2 3 13
edukasi_aktif_
generik

Gr=13

o 0 0 0 0 2 1 3
kelengkapan_
produk

Gr=3

o 0 0 0 2 1 1 4
kemudahan_a
kses_produk
Gr=4

o 0 3 2 1 0 0 6
kesediaan_ber
alih_generik
Gr=6

O
keunggulan_k
ompetitif
Gr=6

o 0 0 0 2 1 0 3
komunikasi_h
arga_aktif
Gr=3

o 0 0 0 2 2 1 5
komunikasi_k
eunggulan_pr
oduk
Gr=5

o 1 0 1 0 2 2 6
konsistensi_st
ok




Gr=6

O
pengaruh_rek
omendasi_apo
teker

Gr=9

O
persepsi_harg
a_generik
Gr=7

O
persepsi_harg
a_nilai

Gr=9

[¢]
program_loyal
itas

Gr=2

O
promosi_digit
al

Gr=6

O
rekomendasi_
produk_berme
rek

Gr=2

O
segmentasi_pa
sar

Gr=7

O
strategi_adapti
f

Gr=12

12

O
strategi_delibe
rate

Gr=7

O
struktur_harga
Gr=3

O
substitusi_gen
erik

Gr=3

)
tata_letak_deli
berat




Gr=4

[©]
transparansi_h
arga

Gr=1

O
trust_kualitas_
generik

Gr=14

14

Totals

19

17

18

26

36

30

146




LAMPIRAN 4. DOKUMENTASI

Foto wawancara dengan konsumen Foto wawancara dengan konsumen
Fleksibel Generik

Foto wawancara dengan konsumen Foto wawancara dengan TTK (Tenaga
Paten Teknis Kefarmasian) Apotek Az-zikra

Foto wawancara degan APOTEKER -Fotofwawancara dengan Pemilik
Apotek Az-zikra Apotek Az-zikra



T PRA"TEK APOTEKER

41 3 1 121 0t

Betamol

Paracetamol
*a0w1 800 ma
Balatif¢
apt. Suyandra Sah Putra, 8. Farm el
E SIPA: 440/1412165263/SIPA/DPMPTSP/1X/2021
STRA: 19911227/5TRA-UAD/2016/113617
Hari dan Jam Praktek
Senin s/d Minggu 08:00 - 20:00 WIB
APOTEK AZ-ZIKRA
1. RE. Martadinata RT 34 RW 06 PARACETAMOL
Pagar Dewa Kota Bengkulu KAFLET 500 mg

Papan Nama Apoteker di apotek Az-
zikra Paten

RHEMAFAR
Methylprednisolone

HAHLET




apotek_azzikra
Info kontak

apotek_azzikra -

33 291 163
kiriman pengikut diikuti

Apotek Az-Zikra Bengkulu
Medis & Kesehata
0852 6829 5041
JI. RE. Martadinata RT 034 RW 06 Pagar Dewa Kec.
Selebar - Bengkulu
JI. Hibrida Raya Kel. Sidomulyo... sel

Audio

= (‘fﬁ Diikuti oleh zegyreynaldi,
6'& selviz_apotek_az_zikra + 5 lainnya

Diikuti v Kirim pesan 2

Media, tautan & dok
Kelola penyimpanan

Berbintang

Notifikasi
Product  Tips

Tema abrolan

Simpan ke foto

Pesan sementara

Kunci obrolan

Media sosial Apotek Az-zikra Kota Bengkulu untuk melakukan jasa pelayanan
secara online
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