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ABSTRAK

Nama : Vanya Putridita

NPM :2015320083

Judul : Analisis Customer Education Produk Kapsul Vitamin E Natur-E
Advanced Pada PT Darya-Varia Jakarta

Produk kapsul Vitamin-E di Indonesia semakin berkembang
keberadaannya. Banyak perusahaan farmasi yang mulai meluncurkan produk
kapsul Vitamin-E, PT Darya-Varia yang meluncurkan produk kapsul Vitamin E
Natur-E Advance dengan memiliki dua komponen penting yaitu Astaxanthin dan
Lycopene. Namun rupanya banyak pelanggan yang tidak mengetahui manfaat
serta kelebihan dari Astaxanthin dan Lycopene, sehingga banyak pelanggan yang
berhenti untuk mengonsumsi kapsul Natur-E Advance dan berdampak pada
penurunan penjualan kapsul Natur-E Advance.

Indikasi masalah dari penelitian ini adalah kelebihan dari komponen
penting Astaxanthin dan Lycopene yang tidak diketahui oleh pelanggan, yang
menyebabkan pelanggan tidak dapat merasakan manfaat dari kapsul Natur-E
Advance. Dengan demikian, perlu diteliti sejauh mana pelanggan sudah merasa
teredukasi mengenai produk kapsul Natur-E Advance.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa jauh
pelanggan sudah merasa teredukasi mengenai produk kapsul Natur-E Advance.
Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif analitis dengan
pendekatan kualitatif. Data atas objek penelitian di koleksi melalui wawancara
terstruktur, dan dokumentasi. Data dianalisis dengan cara reduksi data, penyajian
data dan penarikan kesimpulan. Data divalidasi dengan teknik triangulasi
sumber.

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan informasi dari
pelanggan mengenai sejauh mana pelanggan telah merasa teredukasi dengan
produk kapsul Vitamin E Natur-E Advance.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kurang mendalamnya kegiatan
Customer Education membuat pelanggan tidak mengerti manfaat serta kelebihan
dari dua komponen utama pada kapsul Natur-E Advance, yaitu Astaxanthin serta
Lycopene.

Kata Kunci: Customer Education



ABSTRACT

Name : Vanya Putridita
Npm  : 2015320083
Title  : Analysis of Customer Education in Vitamin E Natur-E Advanced

Capsule Product at PT Darya-Varia Jakarta

Vitamin-E capsule products in Indonesia are increasingly growing.
Many pharmaceutical companies started launching Vitamin-E capsule
products, PT Darya-Varia which launched Vitamin E Natur-E Advance capsule
products by having two important components, Astaxanthin and Lycopene. But
apparently many customers did not know the benefits and the advantages of
Astaxanthin and Lycopene, so many customers stopped to consume Natur-E
Advanced capsules and it had an impact on the decline in sales of Natur-E
Advance capsules.

An indication of the problem of this study is the advantages of the
important components of Astaxanthin and Lycopene which are unknown to
customers, which causes customers to not be able to experience the benefit from
Natur-E Advance capsules. Thus, it is necessary to examine the extent to which
customers already feel educated about Natur-E Advance capsule products.

The purpose of this study was to find out how far customers had felt
educated in Natur-E Advance capsule products. The type of research conducted
is descriptive analytical research with a qualitative approach. Data on
research objects in the collection through structured interviews and
documentation. Data were analyzed by means of data reduction, data
presentation and conclusion drawing. Data is validated by source triangulation
techniques.

The benefit of this research is to get information from customers
regarding the extent to which customers have felt educated with Vitamin E
Natur-E Advance capsule products .

The results of this study indicate that the lack of depth in Customer
Education activities made customers not understand the benefits and
advantages of the two main components in capsules Natur-E Advance, namely
Astaxanthin and Lycopene.

Keywords: Customer Education
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Memiliki kulit yang sehat serta bagus tentu menjadi idaman seluruh orang,
khususnya untuk kaum wanita. Namun merawat kulit dari luar saja tidak cukup,
kita pun perlu merawat kulit kita dari dalam agar mendapatkan hasil yang
maksimal. Perawatan dari luar dapat dilakukan dengan cara pemakaian hand and
body, face cream, serum, toner, dll. Sedangkan perawatan dari dalam dapat
dilakukan dengan cara mengonsumsi kapsul vitamin secara rutin. Salah satu jenis
vitamin yang terkenal untuk merawat kesehatan kulit adalah Vitamin E. Vitamin
E memiliki banyak manfaat bagi kesehatan tubuh kita, khususnya untuk kesehatan
kulit. Berdasarkan informasi yang dilansir dari website resmi Natur-E, manfaat
dari mengonsumsi Vitamin E secara rutin dapat memberikan dampak yang baik
untuk kulit, yaitu : Vitamin E dapat mempercepat proses penyembuhan bekas
jerawat, melembabkan kulit, menghaluskan kulit, mencerahkan kulit, serta

membuat kulit awet muda.

Banyak produk Vitamin E beredar di pasar Indonesia yang di produksi oleh
berbagai macam perusahaan farmasi, namun salah satu produk Vitamin E terlama
di Indonesia adalah Natur-E. Natur-E di produksi oleh PT Darya-Varia dan
diluncurkan pertama kali di pasar pada tahun 1978 dengan jenis kapsul Vitamin E

yang memiliki 100IU. Adanya kedatangan produk vitamin E dari pesaing



mengakibatkan penjualan dari kapsul Natur-E 100IU pun semakin melemah.
Produk vitamin E merek Ever-E yang diluncurkan oleh pesaing ternyata lebih
mengundang ketertarikan pada masyarakat Indonesia. Bagaimana tidak, Pesaing
utama dari produk Natur-E 100IU datang ke pasar Indonesia dengan cara yang
lebih strategis, yaitu dengan cara meluncurkan kapsul Vitamin E dengan IU yang
lebih tinggi (250IU) serta produk pesaing menginformasikan bahwa mereka
menjamin kehalalan dari produk Vitamin E mereka. Sebab, kapsul Vitamin E dari
Ever-E terbuat dari rumput laut. Hal tersebutlah yang membuat kapsul Natur-E
100IU kalah dengan produk pesaing, karena pada saat itu kapsul Natur-E hanya
mengandung Vitamin-E dengan 100IU dan kapsul Natur-E terbuat dari gelatin
yang mengakibatkan pengguna Natur-E meragukan kehalalan dari produk Natur-

E. Sebab, adanya persepsi masyarakat bahwa gelatin itu pasti terbuat dari babi.

Karena persaingan pasar semakin ketat yang diakibatkan oleh kedatangan
produk Vitamin-E dari Ever-E, Natur-E pun harus mengembangkan produk
mereka agar tetap dapat bertahan pada persaingan produk Vitamin-E di pasar
Indonesia. Agar dapat bertahan pada persaingan di pasar, akhirnya PT Darya-
Varia pada akhir tahun 2015 meluncurkan produk Nautr-E Advanced. Natur-E
Advanced adalah produk Vitamin-E yang telah dimodifikasi oleh PT Darya-Varia
dengan cara menambahkan dua komponen baru pada produknya. Produk Natur-E
Advanced mengandung Vitamin E dengan 100IU dan memiliki dua komponen
penting yang membedakan Natur-E Advanced dengan produk vitamin-E lainnya
yang ada di pasaran. Dua komponen penting itu adalah Lycopene serta

Astaxanthin yang berasal dari ganggang merah. Selain meluncurkan Vitamin E



dalam bentuk kapsul, PT Darya-Varia juga meluncurkan Hand And Body serta
face series Natur-E Advanced agar pengguna mendapatkan hasil yang maksimal.
Peluncuran Natur-E Advanced ini bermaksud untuk mengundang pengguna baru,
baik dari kelompok yang tidak pernah mengonsumsi vitamin E ataupun dari
pengguna merek pesaing. Natur-E Advanced diharapkan dapat menjadi terobosan
baru dipasar Indonesia dan dapat mengalahkan produk pesaing dengan adanya

tambahan dua komponen baru, yaitu Lycopene dan Astaxanthin.

Pada saat awal peluncuran produk, Natur-E Advanced mendapat
antusiasme yang cukup tinggi. Namun setelah beberapa bulan Natur-E Advanced
diluncurkan, penjualan produk tidak sesuai dengan harapan yang dimiliki oleh
perusahaan. Produk kapsul Natur-E Advanced terus mengalami penurunan
penjualan dalam skala yang cukup besar, hingga dapat dinyatakan bahwa Natur-E
Advanced gagal menjadi senjata untuk menyaingi produk pesaing. Berikut adalah

tabel yang menunjukkan penurunan penjualan dari kapsul Natur-E Advance:

Data penurunan Produk Kapsul Natur-E Advanced dipasar:

Tabel 1-1 Tabel Penurunan Penjualan Natur-E Advance

Growth MAT (12 months from June) in percent
Value Growth 2014-2015 2015-2016 2016-2017 2017-2018
Total Market -2.6 5.3 1.9 -4.1
Total Natur-E -1.5 6.5 9.9 32
Natur-E 1001U -1.5 -12.1 -20.4 -13.4
Natur-E 60.4 -6.2
Advanced
Natur-E 3001U 86.6
Competitor -33 4.5 -3.6 -9.7

Sumber: Dokumen Perusahaan, 2019



Dari tabel di atas dapat terlihat bahwa penjualan tidak sesuai dengan yang
diharapkan oleh perusahaan, Produk Natur-E Advanced malah mengalami
penurunan penjualan yang cukup drastis hingga -6.2.%. Natur-E Advanced yang
dijadikan senjata bagi perusahaan untuk menyaingi produk pesaing, malah
menjadi masalah baru bagi perusahaan. Masalah baru ini dikarenakan terjadinya
kanibalisasi produk Natur-E, yaitu pengguna Natur-E 100IU yang berpindah ke

Natur-E Advanced.

Natur-E Advanced pun tidak berhasil untuk mendatangkan pengguna baru
yang diakibatkan oleh kurangnya pengetahuan masyarakat mengenai manfaat dari
dua komponen penting yang tertanam pada produk Natur-E Advanced, yaitu
Astaxanthin dan Lycopene. Karena pelanggan tidak mengetahui manfaat dari
kedua komponen tersebut, akhirnya pelanggan hanya membandingkan produk
Natur-E  Advanced dengan produk pesaing berdasarkan pada banyaknya
komponen IU yang ada di produk tersebut. Yang mengakibatkan banyak
pelanggan tidak mengetahui keunggulan produk Natur-E Advance dengan produk
vitamin E lainnya. Padahal, senjata utama dari produk Natur-E Advanced terdapat

di Astaxanthin serta Lycopene.

Minimnya pengetahuan masyarakat mengenai dua komponen tersebut
ternyata berdampak besar terhadap penjualan Natur-E Advanced. Hal ini
menyebabkan pelanggan tidak tertarik untuk melakukan konsumsi berlanjut

terhadap kapsul Natur-E Advance. Akhirnya, produk kapsul Natur-E Advanced



pun menumpuk di berbagai toko obat maupun toko kecantikan dan
mengakibatkan Produk Natur-E Advance menjadi sulit disalurkan ke channel
penjualan. Karena channel penjualan seperti toko obat ataupun toko kecantikan
tidak tertarik untuk disalurkan kapsul Natur-E Advance lagi, hal ini juga membuat

kapsul Natur-E Advance menjadi sulit untuk didapatkan oleh pelanggan.

Edukasi untuk pelanggan mengenai produk ataupun jasa yang dijual
penting untuk dilakukan. Sebab, dengan adanya edukasi pelanggan dapat
menyadari nilai yang tertanam pada produk kapsul Natur-E Advance. Selain itu,
pelanggan juga mampu untuk melihat keunggulan kapsul Natur-E Advance

dibandingkan dengan produk Vitamin-E lainnya yang beredar di pasaran.

Berawal dari latar belakang di atas, penulis mencoba untuk menganalisa
faktor penyebab penurunan penjualan Natur-E Advanced dengan judul : “Analisis
Customer Education Produk Kapsul Vitamin E Natur-E Advanced Pada PT

Darya-Varia Jakarta”

1.2 Identifikasi Masalah

Dilihat dari latar belakang masalah yang tertera di atas bahwa kapsul
Natur-E Advanced yang awalnya direncanakan menjadi senjata perusahaan untuk
melawan produk Vitamin E milik pesaing, malah menimbulkan masalah baru bagi
perusahaan karena terjadinya penurunan penjualan yang disebabkan oleh
pelanggan yang berhenti melakukan konsumsi kapsul Vitamin E Natur-E

Advanced.



Kurangnya pengetahuan pelanggan mengenai manfaat serta kelebihan dari
komposisi Astaxanthin dan Lycopene membuat pelanggan tidak dapat melihat
nilai penting yang tertanam pada produk Natur-E Advance. Karena hal tersebut,
pelanggan mulai meninggalkan produk kapsul Natur-E Advance dan berhenti

untuk melakukan konsumsi produk.

Perlu adanya edukasi yang lebih mendalam dari pihak Natur-E Advanced
agar pelanggan dapat menguasai komponen Astaxanthin serta Lycopene. Jika
perusahaan melakukan edukasi dengan metode yang benar pada tahap sebelum
pembelian produk (pre-purchase) dan setelah pembelian produk (post-purchase)
maka pelanggan akan merasa kompeten mengenai produk tersebut, sehingga
pelanggan tidak akan berhenti menggunakan produk karena pelanggan telah
melihat nilai yang tertanam pada produk tersebut. Dengan demikian perlu diteliti
sejauh mana pelanggan sudah merasa teredukasi mengenai produk kapsul Natur-E

Advance.

Maka dari itu, rumusan masalah dari penelitian ini adalah: “Bagaimana
Customer Education yang dilakukan oleh PT Darya-Varia untuk produk kapsul

Vitamin E Natur-E Advanced di JABODETABEK”

1.3 Tujuan Penelitian

Kurangnya edukasi mengenai komponen Astaxanthin dan Lycopene
edukasi adalah masalah utama yang terletak pada produk kapsul Natur-E Advance

jika dilihat dari uraian awal pada latar belakang masalah. Oleh karena itu, tujuan



dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana pelanggan telah merasa

teredukasi mengenai produk kapsul Vitamin E Natur-E Advanced.

14 Manfaat Penelitian

Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap agar hasil penelitian ini

akan bermanfaat:

l. Bagi Peneliti

Dapat menambah pengetahuan dan wawasan penulis tentang ilmu
pemasaran khususnya tentang customer education serta dapat

mengaplikasikan teori-teori yang telah diperoleh selama perkuliahan.

2. Bagi Perusahaan

Dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi
kepada perusahaan mengenai seberapa jauh pelanggan sudah teredukasi
oleh PT Darya-Varia mengenai produk kapsul Vitamin E Natur-E

Advanced.

3. Bagi Pembaca

Dengan hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu
pengetahuan yang lebih mendalam mengenai pentingnya peran Customer

Education terhadap kegiatan penjualan produk.



4. Bagi Peneliti yang akan datang

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan serta referensi
bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang sejenis terutama yang berkaitan

dengan kegiatan penjualan.

1.5 Objek Penelitian

Produk Natur-E Advanced yang diluncurkan oleh PT Darya Varia yang
berada di South Quarter Building Tower C Lantai 18&19, Jalan R.A Kartini Kav.

8, Cilandak Barat, Jakarta Selatan.
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