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ABSTRAK

ALFINA HANIF LARASATI. Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen
Terhadap Produk Benih Hortikultura di PT Tunas Agro Persada. Dibimbing oleh
ISMI PUJI RUWAIDA dan NAZARUDDIN.

Kepuasan konsumen merupakan perasaan puas atau kecewa antara kinerja
yang dipersepsikan pada suatu produk dengan harapan konsumen. Keberhasilan
dari suatu bisnis sangat bergantung pada loyalitas konsumen. Konsumen akan
mempertimbangkan merek dan kualitas dari perusahaan tertentu untuk
dibandingkan dengan produk yang setara. Kebutuhan benih setiap tahun semakin
meningkat menjadi peluang bagi perusahaan benih dalam negeri untuk menciptakan
benih unggul dan menjaga kepercayaan konsumen. Tujuan dalam penelitian ini
yaitu menganalisis tingkat kepuasan konsumen, menganalisis loyalitas konsumen,
menganalisis bauran promosi untuk mendapatkan strategi promosi sesuai keinginan
konsumen. Penelitian ini menggunakan mixed method yaitu dengan pendekatan
kuantitaif dan kualitatif deskriptif. Data primer yang diperoleh merupakan hasil dari
kuisioner yang diisi oleh konsumen yang sudah menggunakan produk benih Tunas
Agro selama 2 tahun dan data sekunder diperoleh dari studi literatur. Metode
analisis yang digunakan diantaranya Customer Satisfaction Index (CSI),
Importance Performance Analysis (IPA), dan Bauran Promosi. Variabel yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel Produk, Harga, Pelayanan, dan
Loyalitas. Hasil pengujian CSI pada penelitian menunjukkan tingkat kepuasan
sebesar 87.49% yang termasuk kedalam kriteria sangat memuaskan. Analisis
loyalitas konsumen mempunyai tingkat kesesuaian pada atribut setia 69%,
konsisten 78% dan pembelian ulang 89%. Tingkat kesesuaian <100% termasuk
kedalam kategori kurang memuaskan. Analisis bauran promosi yang perlu di
tingkatkan yaitu pada periklanan dalam bentuk media cetak, sales promotion
dengan memberikan diskon/ potongan harga, penambahan kuota produk pada
personal selling yang dan public relations and publicity evaluasi kios mitra yang
melakukan kemitraan dalam penjualan produk.

Kata Kunci : Bauran promosi, benih, customer satisfaction index, kepuasan
konsumen, loyalitas.



DAFTAR ISl

DAFTAR TABEL
DAFTAR GAMBAR
DAFTAR LAMPIRAN
PENDAHULUAN
Latar belakang
Rumusan Masalah
Tujuan
Manfaat
TINJAUAN PUSTAKA
Benih
Kualitas Produk
Kualitas Pelayanan
Harga
Kepuasan Konsumen
Loyalitas Konsumen
CSI (Customer Satisfaction Index)
IPA ( Importance Performance Analysis)
Bauran Promosi
Penelitian Terdahulu
Kerangka Pemikiran
METODE PENELITIAN
Lokasi dan Waktu Penelitian
Jenis Penelitian
Jenis Data
Populasi dan Sampel
Metode Pengumpulan Data
Observasi
Wawancara
Metode Analisis Data
Customer Relationship Index (CSI)

< <

© 0 N O U~ DM W W W -k = S

N e i o el T e T i T Y T T
N N © O © 0 W W 0w 0 ~N N O o o



Importance Performance Analysis (IPA)
Bauran Promosi
Matriks Penelitian
Definisi Operasional
HASIL DAN PEMBAHASAN
Sejarah Perusahaan
Struktur Organisasi
Karakteristik Responden
Identifikasi Perilaku Konsumen
Customer Satisfaction Index (CSI)
Importance Performance Analysis (IPA)
Strategi Bauran Promosi
SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Saran
PUSTAKA
LAMPIRAN
INSTRUMEN PENELITIAN

23
25
26
28
30
30
31
31
32
33
35
40
46
46
46
48
51
51



DAFTAR TABEL

1 Penelitian Terdahulu

2 Atribut Parameter kepuasan dan Loyalitas Konsumen
3 Pedoman interpretasi terhadap koefiensi korelasi

4 Customer Satisfaction Index

5 Perhitungan CSI (Customer Satisfaction Index)

6 Tingkat Kesesuaian Atribut

DAFTAR GAMBAR

1 Penggunaan benih di tingkat pembibit Jawa Tengah

2 Kerangka pemikiran

3 Diagram kartesius IPA

4 Grafik Pertumbuhan Petugas Lapang Tunas Agro

5 Struktur Organisasi PT Tunas Agro Persada

6 Usia Responden dan Lama Pemakaian Produk Benih Tunas Agro
7 Tingkat Pendidikan dan Jenis Kelamin Responden Penelitian
8 Rerata Atribut Kuisioner Kepuasan dan Loyalitas

9 Diagram Kartesius Matriks IPA

10 Bauran Promosi

11 Promosi Penjualan Benih

12 Jenis Penjualan Benih Tunas Agro

13 Media Promosi

12
20
21
23
34

17
24
30
31
32
32
33
37
40
41
42
42



DAFTAR LAMPIRAN

1 Instrumen penelitian

2 Kuisioner Penelitian

3 Uji validitas dan reliabilitas

4 Hasil Kuisioner Kinerja

5 Hasil Kuisioner Harapan

6 Jadwal Palang Kegiatan Tugas Akhir
7 Lembar Konsultasi Tugas Akhir

8 Jurnal Harian Tugas Akhir

9 Dokumentasi Kegiatan

Vi

51
52
56
57
61
65
66
68
71



PENDAHULUAN

Latar belakang

Benih merupakan salah satu komponen utama dalam pertanian. Penggunaan
benih berkualitas akan menciptakan nilai ekonomi yang lebih baik karena kualitas
benih  mampu meningkatkan produktifitas sehingga berdampak terhadap
penambahan nilai ekonomi dari suatu produksi pertanian. Persaingan bisnis dalam
industri benih semakin hari semakin ketat maka perusahaan membutuhkan
manajemen yang handal agar mampu mengantisipasi setiap tantangan. Minat
masyarakat untuk membudidayakan tanaman buah, sayuran dan obat secara
komersial semakin meningkat seiring dengan meningkatnya pasar domestik
maupun internasional.

Petani selaku konsumen benih membutuhkan jaminan mutu benih dalam
produksinya, benih yang bermutu menjadi kunci keberhasilan dalam melaksanakan
produksi dan mengukur tingkat produktivitas. Dalam upaya peningkatan
produktivitas pertanian, dukungan dari produsen benih yaitu dengan menyediakan
benih unggul sangat dibutuhkan. Persaingan benih yang setiap tahun meningkat
membuat produsen benih bersaing dalam segi kualitas, harga, dan pelayanan untuk
memenuhi  kebutuhan konsumen. Kemampuan untuk memperoleh dan
mempertahankan konsumen dengan efektif mempunyai dampak langsung terhadap
keuntungan perusahaan. Dalam rangka mencapai keberhasilan dalam memperoleh
dan mempertahankan konsumen sebuah perusahaan harus memiliki pemahaman
tentang kebutuhan dan harapan konsumen sehingga perusahaan dapat berjalan
secara efektif dan efisien.

Salah satu produsen penghasil benih dalam negeri yaitu PT Tunas Agro
Persada yang memproduksi benih hibrida tanaman hortikultura dengan kualitas F1.
Kepuasan konsumen memberikan kecenderungan konsumen untuk melakukan
pembelian ulang dari produk yang telah di konsumsi. Kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi sesudah terjadinya transaksi maupun layanan yang selanjutnya
dapat memposisikan produk perusahaan di mata konsumen dan akhirnya akan
membentuk loyalitas terhadap produk tersebut.



Penggunaan Benih di Tingkat Pembibit
Jawa Tengah
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Gambar 1 Penggunaan benih di tingkat pembibit Jawa Tengah

Konsumen benih Jawa Tengah yang merupakan petani pembibitan
hortikultura menggunakan benih Tunas Agro dan merek lain untuk memenuhi
permintaan pasar bibit. Gambar 1 menunjukkan persentase penggunaan benih
Tunas Agro pada kelas petani pembibit, dari 3300 petani pembibitan di Jawa
Tengah telah memiliki pasar benih Tunas Agro sebanyak 37% dan 67% lainnya
merupakan pasar benih merek lain. Usaha untuk mempertahankan konsumen benih
Tunas Agro yaitu dengan melakukan analisis kepuasan dan loyalitas konsumen.

PT Tunas Agro Persada merupakan perusahaan benih swasta telah berdiri
sejak tahun 2001, sebelum menjadi produsen benih dengan merek dagang Tunas
Agro, perusahaan merupakan importir benih dari Taiwan. Dalam masa peralihan
produk impor menjadi produk lokal Tunas Agro, perusahaan berusaha
mempertahankan konsumen dengan memberikan promosi dan pelayanan yang
terbaik untuk konsumen. Pelayanan yang diberikan Tunas Agro berupa
pendampingan agronomis kepada konsumen pengguna benih yang mengalami
kesulitan dalam budidaya tanaman, kegiatan pemberian layanan ini merupakan
bentuk dan tanda terimakasih kepada para pengguna produk Tunas Agro.

Cara yang dapat dilakukan perusahaan untuk mencapai profit adalah
memahami keinginan konsumen melalui analisis kepuasan konsumen. Analisis
kepuasan konsumen dapat membantu manajemen pemasaran dalam
mengidentifikasi dan mengetahui kelemahan serta kekurangan dari produk maupun
layanan yang mereka berikan sehingga dapat menjadi strategi untuk menciptakan
nilai konsumen dengan membangun loyalitas konsumen. Pengukuran nilai
kepuasan konsumen harus dilakukan secara terus menerus untuk menghasilkan nilai

strategis konsumen yang mendukung perusahaan dan penawaran produk kepada



orang lain. Dari latar belakang tersebut diperoleh kesimpulan bahwa perlu
dilakukan analisis dari pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen

untuk menambah dan mempertahankan konsumen dari PT Tunas Agro Persada.

Rumusan Masalah

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen produk benih hortikultura di PT
Tunas Agro Persada?

2. Bagaimana loyalitas konsumen produk benih hortikulturadi PT Tunas Agro
Persada?

3. Bagaimana bauran promosi produk benih hortikultura di PT Tunas Agro
Persada?

Tujuan

1. Menganalisis tingkat kepuasan konsumen produk benih hortikultura di PT
Tunas Agro Persada.

2. Menganalisis loyalitas konsumen produk benih hortikultura di PT Tunas
Agro Persada.

3. Menganalisis bauran promosi produk benih hortikultura di PT Tunas Agro
Persada.

Manfaat

1. Manfaat bagi PT Tunas Agro Persada, diharapkan perusahaan mampu
membuat strategi pemasaran dari loyalitas konsumen untuk meningkatkan
keuntungan dan sebagai informasi serta bahan masukan untuk kemajuan
perusahaan.

2. Manfaat bagi Politeknik Pembangunan Pertanian Bogor. Hasil penulisanini
diharapkan menjadi referensi tentang pentingnya kepuasan konsumen
dalam sebuah bisnis dan bermanfaat sebagai acuan bagi penulisan
selanjutnya dengan topik sejenis.

3. Manfaat bagi mahasiswa, yaitu memperkaya pengetahuan kepuasan dan
loyalitas konsumen antara teori dan penerapan praktik di PT Tunas Agro

Persada.



TINJAUAN PUSTAKA

Benih

Benih merupakan awal kegiatan budidaya tanaman, dimana mutu benih
merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi produksi. Benih bermutu
adalah benih dari varietas unggul yang telah terdaftar di Kementerian Pertanian
untuk legalitas peredaran dan diproduksi setelah mendapatkan sertifikasi benih.
Mengingat industri benih di dalam negeri semakin berkembang, kebutuhan benih
diprediksi setiap tahun semakin meningkat dan ditambah dengan adanya
perdagangan bebas, maka hal ini merupakan tantangan bagi produsen benih dalam
negeri agar mampu memproduksi benih yang dapat bersaing dengan produsen
benih luar negeri.

Oleh karena itu salah satu aspek yang perlu mendapat perhatian produsen
adalah pemahaman tentang benih bermutu dan pemberian informasi yang jelas serta
sesuai dengan peraturan yang berlaku sehingga konsumen benih dapat memperoleh
benih dengan mutu yang terjamin. Mutu benih dipengaruhi oleh aspek genetic
(kebenaran varietas), fisik dan fisiologis (daya kecambah, vigor), serta status
kesehatannya.

Benih bermutu adalah benih yang memiliki keunggulan secara fisik,
fisiologis dan genetik.

1. Mutu fisik adalah mutu benih yang berkaitan dengan sifat fisik seperti
ukuran benih, keutuhan, kondisi kulit, kerusakan kulit benih akibat serangan
hama dan penyakit atau proses mekanis.

2. Mutu fisiologis adalah mutu benih yang berkaitan dengan sifat fisiologis
seperti daya kecambah, daya simpan, viabilitas.

3. Mutu genetik adalah mutu benih yang berkaitan dengan sifat yang
diturunkan oleh induk kepada anakannya.

Pengunaan benih dan bibit yang baik dan benar dapat mengurangi kesenjangan

antara produktifitas rill panen dan produktifitas potensi komoditi pertanian.
Pentingnya peranan benih maupun bibit dalam menentukan keberhasilan tanaman

membuat bisnis industri benih maupun bibit memiliki prospek pasar yang baik.



Kualitas Produk

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan
fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan
perbaikan serta atribut bernilai lainnya (Kotler dan Keller 2017). Seorang
konsumen cenderung mencari produk dengan melihat kualitas yang ditampilkan,
seperti halnya konsumen benih akan mencari benih yang unggul agar mendapatkan
hasil atau mutu yang bagus saat di budidayakan. Pada umumnya konsumen akan
mencari tahu kualitas produk dari rekomendasi teman atau keluarga karena mereka
lebih percaya kepada orang terdekatnya.

Produk (product quality) adalah salah satu sarana positioning utama dalam
pemasaran. Kualitas mempunyai dampak langsung pada kinerja produk atau jasa.
Oleh karena itu, kualitas erat hubungannya dengan nilai dan kepuasan konsumen.
Dalam arti sempit, kualitas dapat didefinisikan sebagai bebas dari kerusakan (Kotler
dan Armstrong 2018). Penawaran dari suatu produk perusahaan dalam memenubhi
keinginan dan kepuasan konsumen, perusahaan harus bisa mempertahankan
kualitas produknya agar konsumen tetap bersikap loyal dalam membeli produk
pada perusahaan tersebut.

(Kotler dan Keller 2012) kualitas produk memiliki beberapa indikator yaitu:

1. Bentuk (form) sebuah produk dapat meliputi ukuran, bentuk, atau struktur
fisik produk.

2. Fitur (feature) produk yang melengkapi fungsi dasar suatu produk tersebut.

3. Penyesuaian (customization) pemasar dapat mendiferensiasikan produk
dengan menyesuaikan produk tersebut dengan keinginan perorangan.

4. Kualitas Kkinerja (performance qality) merupakan tingkat dimana
karakteristik utama produk beroperasi. Kualitas menjadi dimensi yang
semakin penting untuk diferensiasi ketika perusahaan menerapkan sebuah
model nilai dan memberikan kualitas yang lebih tinggi dengan uang yang
lebih rendah.

5. Kualitas kesesuaian (conformance quality) merupakan tingkat dimana
semua unit yang diproduksi identik dan memenuhi spesifikasi yang

dijanjikan.



6. Ketahanan (durability) merupakan ukuran umur operasi harapan produk
dalam kondisi biasa atau penuh tekanan, merupakan atribut berharga untuk
produk -produk tertentu.

7. Keandalan (reliability) menjadi ukuran probabilitas bahwa produk tidak
akan mengalami malfungsi atau gagal dalam periode waktu tertentu.

8. Kemudahan Perbaikan (repairability) adalah ukuran kemudahan perbaikan
produk ketika produk itu tidak berfungsi atau gagal.

9. Gaya (style) menggambarkan penampilan dan rasa produk kepada pembeli.

10. Desain (design) adalah totalitas fitur yang mempengaruhi tampilan, rasa,
dan fungsi produk berdasarkan kebutuhan konsumen.

Setiap produsen dapat menggabungkan beberapa di antara indikator tersebut

dalam suatu inovasi produk sehingga lebih memiliki nilai keunggulan yang akan
menjadi ciri khas dibandingkan produk dari kompetitor lain.

Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan adalah kesan yang diberikan perusahaan sebagai keunggulan
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen untuk dirasakan lalu
dibandingkan dengan yang diharapkan. Lima indikator pengukuran kualitas
layanan oleh Tjiptono dalam jurnal (Bismo et al. 2018) vyaitu :

1. Reliability, terkait dengan perusahaan kemampuan untuk memberikan

layanan secara tepat seperti yang dijanjikan.

2. Responsiveness, terkait dengan kemauan dan kemampuan perusahaan
dalam membantu konsumen mereka dalam penyaluran uang diberikan
dengan benar.

3. Assurance, terkait dengan pekerja pengetahuan dan kesopanan dan mereka
kemampuan dalam membangun kepercayaan dan pemberi kepercayaan.

4. Empathy, menunjukkan bagaimana perusahaan memahami tujuan pemberi
pada memberi donasi, dan memberi kasih sayang secara pribadi kepada
pemberi.

5. Tangibles, berhubungan dengan fisik tampilan fasilitas layanan, itualat,

pekerja, dan perusahaan materi komunikasi.



Harga

Harga merupakan suatu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan
pendapatan, elemen-elemen lainnya menimbulkan biaya (Kotler et.al, 2024). Harga
merupakan hal utama yang sering dijadikan pertimbangan konsumen sebelum
melakukan pembelian atas suatu produk.

Konsumen akan mendatangi satu toko ke toko yang lain hanya untuk
membandingkan harga produk. Harga sebagai nilai yang dinyatakan untuk
membandingkan persepsi dengan manfaat produk berdasarkan sejumlah biaya yang
telah dikeluarkan untuk memproduksi sebuah produk. Harga dapat dijadikan tolak
ukur konsumen yang akan membeli produk. Konsumen akan dapat berfikir logis
atas persepsinya ketika melihat beberapa bahan baku dari sebuah produk. Semakin
tinggi manfaat produk yang akan diterimamaka biaya produksinya pun juga dapat
dikatakan tinggi (Tjiptono et.al 2018).

Empat ukuran atau indikator yang mencirikan harga yaitu keterjangkauan
harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, kesesuaian harga dengan manfaat,
dan harga sesuai dengan kemampuan atau daya saing harga (Kotler dan Armstrong
2018). Empat ukuran harga tersebut yaitu sebagai berikut:

1. Keterjangkauan Harga
Konsumen bisa menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh
perusahaan. Produk biasanya ada beberapa jenis dalam satu merek,
harganya juga berbeda dari yang termurah sampai termahal. Dengan
penetapan harga yang terjangkau para konsumen banyak yang membeli
produk.
2. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk
Harga sering dijadikan sebagai indikator kualitas bagi konsumen.
Orang sering memilih harga yang lebih tinggi diantara dua barang karena
mereka melihat adanya perbedaan kualitas. Apabila harga lebih tinggi orang
cenderung beranggapan bahwa kualitasnya juga lebih baik.
3. Kesesuaian Harga dengan Manfaat
Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat yang
dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan untuk

mendapatkannya. Jika konsumen merasakan manfaat produk lebih kecil dari



uang yang dikeluarkan maka konsumen akan beranggapan bahwa produk
tersebut mahal dan konsumen akan berpikir dua kali untuk melakukan
pembelian ulang.
4. Harga sesuai Kemampuan atau Daya Saing Harga
Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan
produk lainnya, dalam hal ini mahal murahnya suatu produk sangat
dipertimbangkan oleh konsumen pada saat akan membeli produk tersebut.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan didefinisikan sebagai perasaan konsumen yang puas atau kecewa
yang dihasilkan dari membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil
dengan harapan konsumen. Jika kinerja gagal memenuhi harapan, maka konsumen
tidak akan puas, sebaliknya jika kinerja sesuai dengan harapan, maka konsumen
akan puas. Konsumen yang puas biasanya akan tetap setia untuk jangka waktu yang
lama, sertamembeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk atau jasa baru
(Kotler dan Keller 2009). Kualitas layanan adalah model yang menggambarkan
kondisi konsumen dalam membentuk harapan akan layanan dari pengalaman masa
lalu, promosi dari mulut ke mulut, dan iklan dengan membandingkan pelayanan
yang konsumen harapkan dengan apa yang konsumen terima atau rasakan (Kotler
2005).

Indikator kepuasan konsumen menggunakan empat indikator dalam
mengukur kepuasan konsumen, yaitu: kualitas produk, kualitas layanan, inovasi
produk, dan citra perusahaan. Perusahaan harus dapat berusaha untuk
meningkatkan keempat indikator tersebut untuk menarik dan memuaskan
konsumen (Smith dan Chang 2010).

Terdapat 3 metode yang bisa digunakan untuk mengukur tinggi tidaknya
kepuasan konsumen terhadap suatu perusahaan menurut Kotler dan Keller (2009).

1. Periodic Surveys (survei berkala)

Survei berkala mampu melacak kepuasan konsumen secara
langsung dan juga mengajukan pertanyaan tambahan untuk mengukur
niat pembelian kembali dan kemungkinan atau kesediaan konsumen
untuk merekomendasikan suatu perusahaan dan merk terhadap orang

lain.



2. Customer Loss Rate (tingkat kehilangan konsumen)

Pengukuran tingkat kehilangan konsumen dapat dilakukan dengan
mengamati secara langsung kepada konsumen yang merupakan
konsumen tetap. Pencegahan yang dapat dilakukan kepada konsumen
yang tidak kembali pada perusahaan adalah dengan menghubungi
konsumen tersebut.

3. Mystery Shoppers (konsumen misterius)

Konsumen misterius adalah seseorang yang berperan sebagai
pembeli potensial dan memberikan titik kuat serta titik lemah yang
dialaminya dalam berbelanja produk di perusahaan tersebut ataupun saat
berbelanja di perusahaan kompetitor.

Dimensi yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang harus

diperhatikan perusahaan menurut Hasan (2014), antara lain :

1. Expectation (harapan) adalah dimensi kepuasan konsumen yang
menunjukkan kesesuaian produk dan jasa yang ditawarkan dengan
pengharapan konsumen,sebagaimana yang dipersepsikan oleh
konsumen.

2. Performance(kinerja) adalah dimensi kepuasan konsumen yang
menunjukkan paket nilai produk yang dapat dinikmati konsumen
sebagai sesuatu yang unggul dibandingkan pesaing.

3. Experience(pengalaman) adalah dimensi yang menunjukkan
kepuasan konsumen selamamenjalin hubungan dengan perusahaan.

Loyalitas Konsumen

Keberhasilan dari suatu bisnis sangat bergantung pada loyalitas konsumen,
konsumen akan mempertimbangkan merek dan kualitas dari perusahaan tertentu
untuk dibandingkan dengan produk yang setara. Loyalitas konsumen memiliki
kontribusi dalam pemasaran word of mouth yang bermakna positif, karena
konsumen lebih puas dan cenderung merekomendasikan produk kepada teman dan
keluarga. Loyalitas didefinisikan sebagai “komitmen yang dipegang teguh untuk
membeli kembali atau berlangganan kembali produk yang disukai atau layanan di
masa depan meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran mempunyai

potensi menyebabkan peralihan perilaku” (Kotler dan Philip 2019).



Loyalitas konsumen didapat dari hasil pengukuran kepuasan dan ketidak
puasan konsumen, jika persepsi konsumen terhadap layanan yang diberikan rendah,
maka konsumen akan berpindah ke tempat lain kecuali terdapat faktor lain yang
kuat untuk konsumen kembali. Apabila konsumen puas dengan layanan yang
diberikan dipastikan konsumen akan kembali dan merekomendasikan kepada yang
lain (Cristobal 2018)

CSI (Customer Satisfaction Index)

Indeks Kepuasan Konsumen atau Customer Satisfaction Index (CSI)
sangat berguna untuk tujuan internal perusahaan. CSI digunakan untuk mengetahui
tingkat kepuasan pengunjung secara menyeluruh dengan melihat tingkat
kepentingan dari atribut atribut produk/jasa. CSI merupakan indeks untuk
menentukan tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan pendekatan
yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang diukur.

IPA ( Importance Performance Analysis)

Analisis IPA (Importance Performance Analysis) berfungsi untuk
mengidentifikasi lebih mendalam terkait persepsi konsumen terhadap seluruh
dimensi dari servqual. Performance (kinerja) memperlihatkan secara nyata seberapa
baik dimensi dari servqual saat dirasakan oleh konsumen. Important Performance
Analysis merupakan suatu teknik yang digunakan untuk mengukur tingkat
kepentingan dan tingkat atribut kinerja. Evaluasi tingkat kinerja yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen diwakili oleh huruf X, dan evaluasi tingkat
kepentingan diwakili oleh huruf Y. Sihotang dan Oktariana (2022) menggunakan
analisis IPA (Importance Performance Analysis) untuk mengukur tingkat
kepentingan kinerja atribut penelitian dan dapat memetakan tingkat kepentingan
menggunakan diagram kartesius berdasarkan tingkat Kinerja prioritas tinggi hingga
prioritas rendah.

Bauran Promosi

Salah satu kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan dalam
memperkenalkan suatu produk kepada masyarakat yaitu dengan promosi. Bauran
promosi adalah perpaduan khusus antara iklan, penjualan pribadi, promosi

penjualan dan hubungan masyarakat yang digunakan perusahaan untuk meraih
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tujuan periklanan dan pemasarannya. Perusahaan akan menggunakan bauran
promosi yang tepat dalam mengkomunikasikan segala sesuatu tentang kualitas
produk, merek, harga dan informasi lainnya kepada kelompok sasaran untuk
mencapai tujuan akhir pemasaran (Kotler dan Armstrong 2021)
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Penelitian Terdahulu

Tabel 1 Penelitian Terdahulu

No Penulis Judul Tujuan Metode Hasil
1 Nur Salam (2019) Pengaruh Bauran Mengidentifikasi Pengaruh variable penelitian terhadap keputuasn
Pemasaran pengaruh  produk, pembelian produk benih hortikultura CV Sumber
Terhadap harga,  distribusi, Horti Nasional diantaranya pengaruh variabel
Keputusan dan promosi ) ) inovasi produk terhadap keputusan pembelian
Pembelian Produk terhadap keputusan Regresi linear adalah 55.44%, variabel harga terhadap keputusan
Benih pembelian  produk berganda pembelian adalah 0,0882 %, variabel harga terhadap
Hortikultura CV. benih hortikultura keputusan pembelian adalah 0,0882 %, variabel
Sumber Horti CV Sumber Horti promosi terhadap keputusan pembelian adalah
Nasional Nasional 3,674%.
) Arafatur Rahmi ,  Analisis IPA Membuat kebijakan Metode kuantitatif  Tingkat kepuasan konsumen PT Medion Ardhika
Astri Wulandari Dalam mengukur dalam IPA  (Importance Bhakti yangdiukur melalui GAP antara kinerja dan
dan Dandy kepuasan meningkatkan Performance harapan memperoleh nilai rata-rata kinerja 3,69,
Marcelino (2020). konsumen PT kualitas pelayanan Analysis) sedangkan rata-rata harapan sebesar 391

Medion Ardhika
Bhakti
berdasarkan
Dimensi
SERVQUAL

yang diberikan PT
Medion  Ardhika
Bhakti, dan
mengetahui tingkat

kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil analisis IPA tersebut, maka dapat
disimpulkan jika konsumen sudah merasa puas
namun masih adaatribut kualitas layanan yangperlu
ditingkatkan dengan prioritas utamaadalah fasilitas

visual seperti aplikasi customer service sebagai
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penunjang proses pemberian pelayanan dengan
cepat, dan kualitas pelayanan purna jual sehingga
penelitian ini sangat membantu dalam membuat

kebijakan di masa mendatang.

Vierkha Yolanda, Analisis Kepuasan Menganalisis Metode o )
. L Nilai tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut
Suyono, dan Irene  Konsumen tingkat  kepuasan kuantitatif . . .
. o produk keripik salak UMKM Salak Cristal yaitu
Kartika Eka terhadap keripik konsumen dan Customer o ]
. . . . . berada pada kriteria puas. Strategi pemasaran yang
Wijayanti (2020)  salak umkm salak menyusun strategi  Satisfaction ) )
] ) dapat dilakukan UMKM Salak Cristal untuk
cristal di pemasaran untuk Index (CSI)dan ) ) )
. . meningkatkan tingkat kepuasan konsumen, yaitu
Kecamatan Turi meningkatkan Importance L . . o .
variasi rasa, penjualan online,promosi online, lokasi
Kabupaten kepuasan Performance )
. toko, seragam karyawan, kerapihan karyawan,
Sleman konsumen. Analysis ) )
proses pembayaran, displaysesuai rak produk yang
Yogyakarta. (IPA). ]
tersedia, dan label harga produk.
Rihan  Firdaus, . . . Faktor internal dan eksternal yang
. Strategi Mengetahui strategi . . . )
Nanang Dwi ] mempengaruhi pemasaran benih cabai rawit
PemasaranProduk pemasaran  pada Matriks IFE,EFE, .
Wahyono, ] . . ] . (Capsicum frutescens)termasuk faktor kekuatan,
Benih Cabe Rawit produk cabai rawit  Matriks  faktor ) ) ) ) )
Dhanang Eka ) . seperti menghasilkan produk benih cabai yang baik
(Capsiccum internal eksternal ) _ o
Putra . . (berdaya tumbuh baik dan tahan virus), memiliki
Frutescent) di CV (matriks IE), dan | o
(2024) ) ) jaringan distribusi atau penyalur yang sudah ada,
Permata Agri matriks SWOT o . .
lokasi bisnis yangstrategis, dan harga benih yang
Nusantara

murah. Faktor kelemahan, seperti belum memiliki
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izin edar, belum memiliki sarana transportasi,
dan belum memiliki izin edar, faktor-faktor yang
mengancam termasuk banyaknya pesaing (yang
mendorong promosi mereka), fluktuasi harga
saprodi  pertanian, waktu yangdibutuhkan
pembeli untuk membayar, produksi benih sangat

tergantung padakondisi alam, tidak memiliki SK

pelepasan  varietas, dan tidak berlabel.
Mempertahankan kualitas produk benih dan
meningkatkan  jaringan  distribusi  dengan
memanfaatkan lokasi bisnis yang strategis,

kemajuan teknologi produksi,

Murni Setiya

Dyah
Panuntun Utami,
Didik Widiyanto

(2021)

Utami,

Strategi  Promosi
Benih Melon pada
Masa  Pandemi
Covid-19 di PT
Tunas Agro
Persada
Kabupaten

Boyolali

Menganalisis
penjualan benih
sebelum dan
sesudah  pandemi o o
) _Analisis deskriptif
Covid-19, strategi o
. = analitis
promosi benih
melon sebelum
masa pandemi,
strategi promosi

Penjualan benih melon sebelum pandemi dan
masa pandemi mengalamipeningkatan. Penjualan
benih melon tertinggi sebelum pandemi adalahbenih
melon Kirani, sedangkan pada masa pandemi
adalah benih melon New Kinanti. Daerah
penjualan tertinggi adalah Jawa Timur.Strategi
promosi yang dilakukan sebelum pandemi yaitu
Farmer Meeting(FM), One Day Promo (ODP),
Farmer Field Day (FFD), Pameran (Expo), Big

Promo, dan Personal Selling. Strategi promosi pada
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benih melondi masa

pandemi Covid-19

masa pandemicadalah menggunakan sosial media
(facebook, instagram, whats app), tuko online di
akun Shopee dan Tokopedia, serta memberikan

pelayanan delivery order ojek online.

perhitungan IPA diketahui atribut promosi masih

Analisis  Faktor .. perlu ditingkatkan untuk memenuhi harapan
Metode kuantitatif _
yang . konsumen sedangkan atribut produk, harga dan
) Menganalisis Customer . o
) mempengaruhi ) ) kualitas pelayanan menjadi prioritas utama dan perlu
Dimas kepuasankonsumen  Satisfaction Index ) )
Kepuasan ) dipertahankan karena sudah sesuai dengan harapan
Hermansyah, pada pembelian  (CSI) dan .
o Konsumen Pada . . konsumen Farmers Market. Perhitungan CSI
Wiludjeng _ _ sawi organik dan Importance _ o _
. Pembelian  Sawi . didapatkan nilai 79,52% yang menunjukkan
Roessali, Edy . . menganalisisfaktor Performance ] N
Organik di ) ) konsumen puas terhadap sayur organik yang dijual.
Prasetyo (2021) yangmempengaruhi ~ Analysis ) . . . .
Farmers Market (1PA) Hasil dari perhitungan Regresi  Logistik
Semarang menunjukkan bahwa variable yang berpengaruh
terhadap kepuasan konsumenadalah produk, harga
dan kualitas pelayanan, sedangkan promosi tidak
menunjukkan pengaruh signifikan
Elvin Ido Pratama, Pref ) Mengidentifikasi Metode Analisis  Karakteristikdari konsumen buah semangka di Pasar
referensi
Rosita  Dewati, dan menganalusus Knjoin Buah Semangka Kecamatan Jebres Kota Surakarta
Konsumen Buah ) . . .
Muhammad ~ karakter konsumen, diketahuibahwa atribut yang mempengaruhi
Semangka Di ) ) )
Fathul Anwar preferensi preferensi konsumen buah semangka di Pasar
Pasar Semangka
(2023) konsumen buah Semangka Kecamatan Jebres Kota Surakarta
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Kecamatan Jebres

semangka di Pasar

adalah kombinasi atribut bentuk bulat, motif

Kota Surakarta Semangka Jebres lorek, jenis tanpa biji, harga <6500 warna kuning.
Sedangkan atribut yang menjadi
pertimbanganutama dalam pembelian semangka
adalah harga 29,872%, lalu diikuti dengan bentuk
27,666%, motif 17,486%, warna 16,911%, dan
jenis 8,065%.
Hasil analisis regresi berganda menunjukkan nilai
koefisien determinasi 81% yang berati tingkat
kepuasan konsumen yang diberikan terhadap harga,
. pelayanan, dankulitas produk sebesar 81%. Analisi
Pengaruh harga, Metode penelitian o o .
o ~ CSI nilai kepuasan konsumen bibit krisan di Desa
pelayanan, dan . Analisis  regresi o
i Menganalisis Bumiaji Kota Batu sebesar 70.09% termasuk
o kualitas  produk berganda, CSI ] o .
Alifia MerzaBella pengaruh  harga, kedalam Kkategori puas. Analisis IPA, atribut
terhadap kepuasan (Customer - o .
(2024) __ pelayanan, dan ) . penelitian yang harus menjadi prioritas perbaikan
konsumen  bibit ] Satisfaction o .
) ) kualitas produk berdasarkan analaisi IPA yaitu X2.6(pengemasan
krisan di desa Index) dan

Bumiaji Kota Batu

Piramid loyalitas

yang terjamin keamanannya), X2.11 (keterjaminan
ketersediaan bibit), X3.3 (dayatumbuh bibit krisan
yang baik), X3.5 (keseragaman pertumbuhan bibit
krisan), X3.8 (standar kualitas bibit krisan yang
stabil).
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Kerangka Pemikiran

Meningkatnya kebutuhan benih
Persaingan antar produsen benih
Pendampingan budidaya petani

l

Identifikasi Perilaku konsumen

l

Rekomendasi Promosi untuk meningkatkan
penjualan

Harga (H) Pelayanan (PL) ‘ Loyalitas (L)

Produk (P)

l

Uji Validitas & Realibilitas

Analisis Loyalitas Konsumen

Bauran Promosi

IPA
(Importance
Performance Analysis)

Tingkat Kepuasan Konsumen

Valid

CsI
(Custonier Satisfaction
Index)

Gambar 2 Kerangka Pemikiran Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Produk Benih Hortikultura di PT Tunas Agro Persada
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METODE PENELITIAN

Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian dilaksanakan di perusahaan benih PT. Tunas Agro Persada yang
berada di Kabupaten Demak, beralamat di JL. Raya Semarang Demak KM. 10,
Sayung Lor, Sayung, Demak, Kabupaten Demak, Jawa Tengah. Penelitian
dilaksanakan selama 3 bulan terhitung pada 1 Maret — 31 Mei 2024,

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang dilakukan merupakan penelitian metode kualitatif dan
kuantitatif. Penelitian ini menggunakan survei untuk mendapatkan data primer, dan
menggunakan hipotesis sesuai dengan prosedur sumber data. Penggunaan data
kualitatif digunakan untuk mendeskripsikan bauran promosi. Penggunaan data
kuantitatif dari hasi kuisioner digunakan untuk menghitung sebarapa besar tingkat
dan analisis antar variabel.

Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer dan
data sekunder. Menurut Sugiyono (2019), data primer adalah sumber data yang
langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data penelitian ini akan
diperoleh melalui penyebaran kuisioner kepada konsumen dari produk Tunas Agro.

Data merupakan kumpulan informasi yang dicatat berdasarkan bukti atau
bahan sebagai penunjang penelitian. Data yang digunakan dalam penelitian ini
meliputi data primer dan data sekunder. Data primer adalah data yang didapatkan
secara langsung dari narasumber melalui proses observasi, wawancara, dan survey.
Data primer pada penelitian ini diperoleh melalui survei dan wawancara terhadap
konsumen Tunas Agro. Data sekunder adalah data yang didapatkan dari sumber
yang telah ada melalui metode dokumentasi, akses melalui internet, dan lain-lain.
Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh

melalui penelitian terdahulu, buku, jurnal lain-lain.

Populasi dan Sampel

Populasi responden yang ada di penelitian ini merupakan konsumen produk
Tunas Agro. Penelitian ini menggunakan sample yang ditentukan secara purposive
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dengan pengambilan sampel kepada anggota populasi untuk dipilih menjadi
anggota sampel. Penelitian ini menggunakan beberapa kriteria untuk memperoleh
data yang lebih spesifik yaitu petani pengguna benih Tunas Agro dan pernah
melakukan transaksi selama 2 tahun pemakaian produk Tunas Agro. Jika tidak
memenuhi persyaratan tersebut maka akan dianggap gugur sebagai sampel.

Penentuan jumlah sample dalam penelitian dilakukan dengang
menggunakan rumus Slovin yang berasal dari jumlah konsumen tetap yang di bina
oleh karyawan perusahaan di lapangan. Dengan tingkat kesalahan yang diharapkan
tidak lebih dari 10%.

n= [ ey

B 3300 ]
~ (1 +3300(0.1)2

n

n =98
Berdasarkan hasil perhitungana menggunakan rumus slovin didapatkan
hasil 98 sample untuk dijadikan responden penelitian. Responden dalam penelitian
ini merupakan petani pembibit yang menggunakan bermacam benih tunas agro

untuk dijual kembali juga di gunakan pada lahan sendiri.

Metode Pengumpulan Data

Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan melakukan
pengamatan secara detail pada objek yang memiliki ciri spesifik, proses kompleks
pengamatan dan ingatan (Sugiyono 2012).

Wawancara
Wawancara adalah teknik pengumpulan data melalui proses tanya jawab

lisan yang berlansung satu arah, artinya pertanyaan datang dari pihak yang
mewawancarai dan jawaban diberikan oleh yang diwawancara.\Wawancara adalah
bentuk komunikasi lansung antara peneliti dan responden yang dilakukan dengan
menggunakan pengisian kuisioner dan dokumentasi sebagai data pendukung.
Metode pengukuran yang digunakan dalam pengisian kuisioner ini adalah

skala model likert. Kuisioner yang dilakukan secara tertutup menggunakan skala
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likert merupakan pilihan opsi yang menandakan aneka macam tingkat kesetujuan
atas satu pernyataan (Sugiyono 2019). Dengan menggunakan skala likert, maka
variabel yang akan diukur diubah menjadi indicator variable kemudian indikator
tersebut digunakan sebagai titik awal penyusunan pertanyaan atau pernyataan.
Skala pengukuran yang digunakan yaitu skala likert 5 poin dengan perincian
pembobotan sebagai berikut : skor 1 =STS (Sangat Tidak Setuju), skor 2 = TS
(Tidak Setuju), skor 3 =R (Ragu-ragu), skor 4 =S (Setuju), dan skor 5 = SS (Sangat
Setuju). Pemilihan variable atribut Model of Consumer Behavior terdapat beberapa
hal yang memengaruhi keputusan konsumen salah satunya yaitu bauran pemasaran
yang terdiri dari produk dan layanan, harga, dan pelayanan yang melipuiti
pelayanan, distribusi dan komunikasi (Firmansyah 2019)

Tabel 2 Atribut Parameter Kepuasan dan Loyalitas Konsumen
VARIABEL ATRIBUT PARAMETER SKALA
P1  Bentuk (Form)
P2  Fitur (Feature)
P3  Penyesuaian (Custominazation)
P4  Kualitas Kinerja (Performance quality)
P5  Kualitas kesesuaian (Conformance quality)
PRODUK P6  Ketahanan (Duarability)
() P7  Keandalan (Reliability)
P8  Kemudahan perbaikan (Repairability)
P9  Gaya (Style)
P10 Desain (Design)
PL1 Kehandalan (Reliability)
PL2 Daya tanggap (Responsiveness)

PELAYANAN PL3 Jaminan (Assurance) Likert 1-5

Likert 1-5

(PL) .
PL4  Empati (Empathy)
PL5 Tampilan Fisik (Tangibles)
L1 Keterjangkauan harga
HARGA

L2  Kesesuaian harga dengan Kualitas Produk .
(H) . Likert 1-5
L3  Kesesuaian harga dengan manfaat
L4  Harga sesuai kemampuan atau daya saing
L1  Setia )
LOYALITAS (L) L2  Konsisten Likert 1-5

L3  Pembelian ulang
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Uji Validitas

Validitas digunakan untuk mengukur seberapa valid (sahih) alat ukut yang
diujikan untuk mengukur sesuatu, dalam penelitian ini untuk mengukur kepuasan
konsumen. Hasil yang dihasilkan harus dibandingkan dengan r tabel, df = n-k
dengan tingkat kesalahan 5%. Jika r tabel < r hitung maka butir soal disebut valid.
Alat yang digunakan untuk mengukur uji validitas yaitu Microsoft excel.
Rumus Product moment:

- nyxyi— Qx)Qyi)
xy
j(anf — GODME Y — D))

Keterangan :

Ty = Koefisien korelasi

Y.y =Jumlah skor total

n = Jumlah responden

Y x? =Jumlah kuadrat skor item

Y. x? =Jumlah kuadrat skor total

Y x  =Jumlah skor item

Y. xy = Total perkalian skor item

Total instrumen penelitian dapat dinyatakan valid apabila koefisien korelasinya >
0,6.

Tabel 3 Pedoman Interpretasi Terhadap Koefisien Korelasi

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00 - 0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 - 0,599 Sedang
0,60 -0,799 Kuat
0,80 — 1,000 Sangat Kuat
Uji Realibilitas

Reliabilitas digunakan untuk mengukur sejauh manaalat ukur tersebut dapat
diandalkan untuk dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap masalah yang
sama. Uji reliabilitas dilakukan secara bersamasamaterhadap seluruh pertanyaan.

Jika nilai alpa>0.60, disebut reliabel.
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Rumus Cronbach’s Alpha

Y of
2
O¢

|

r11 = [(kal)] ll -

r11 = Realibilitas instrumen
Y. o =Jumlah varians butir
K = Banyak butir instrumen
o?  =Varians total

Berdasarkan hasil uji validitas yang dilakukan, seluruh atribut pertanyaan
menunjukkan hasil yang valid dengan signifikansi koefisien standar eror 5%. Hal
ini menunjukkan bahwa atribut pertanyaan yang akan digunakan layak digunakan
sebagai lampiran kuisioner pada penelitianini. Uji Realibilitas yang telah dilakukan
menunjukkan hasil yang reliablel pada seluruh atribut. Nilai cronbach alpha pada
kinerjaproduk 2.39, harga 1.76, pelayanan 1.79, dan loyalitas 2.50. Nilai Cronbach
alpha pada pengujian harapan produk 2.83, harga 2.23, pelayanan 2.56, dan
loyalitas 2.80. Dapat simpulkan bahwa alat ukur dapat diandalkan untuk melakukan
pengukuran pada pengujian kepuasan konsumen karena hasil sudah melebihi dari
nilai Cronbach Alpha >0.6.

Metode Analisis Data

Customer Relationship Index (CSI)

Customer satisfaction index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengguna jasa secara menyeluruh dengan melihat tingkat Kinerja dan
tingkat kepentingan atau harapan dari atribut-atribut jasa pelayanan. Untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan menghitung
indeks kepuasan konsumen (Aritonang 2005)

a. Menentukan Mean Importance Scor (MIS)

MIS = %

b. Menghitung Weight Faktor (WF)

ISi
—  x100%

D
=1 Xi

c. Menentukan Mean Satisfaction Score(MSS)

n .
i=1 Xi

WFi =

MSS =
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d. Menentukan Weight Score (WS)
WSi =WFix MSSi

e. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI)
b WwSi
CSI = %

Perhitungan CSI memperhitungkan nilai rata-rata kepentingan suatu atribut
dalam menentukan tingkat kinerja atribut yang akan berpengaruh pada tingkat
kepuasan total konsumen. Perhitungan dalam analisis ini dimulai dengan
menentukan weighted faktor yang diperoleh dari pembagian antara nilai rata -rata
kepentingan setiap atribut dengan total keseluruhan tingkat kepentingan atribut.
Nilai weighted faktor digunakan untuk menghitung nilai weighted score. Nilai
weighted score didapat dari perkalian antara weighted faktor dengan nilai rata -rata
kinerja setiap atribut nilai indeks kepuasan konsumen diperoleh dari total nilai
weighted score dibagilima ( banyaknya skala yang digunakan ) dan dikalikan 100
persen.

Tabel 4 Customer Satisfaction Index Interpretation
Nilai Indeks (%) Kriteria Customer Satisfaction Index (CSI)

81,00-100,00 Sangat Puas
66,00-80,99 Puas
51,00-65,99 Cukup Puas
35,00-50,99 Kurang Puas
0,00-34,99 Tidak Puas

Sumber: Irawan 2004

Importance Performance Analysis (IPA)

Importance performance analysis adalah suatu teknik analisis yang
digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa saja yang harus
ditunjukkan oleh suatu organisasi dalam memenuhi kepuasan para pengguna jasa
(konsumen) tingkat kepentingan dari hasil penilaian kinerja membentuk suatu
tingkat kesesuaian yang dapat dihitung dengan rumus persamaan:

a. Menghitung tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja kualitas atribut (Santoso,2011):

Xi
Tki = —x100%
Yi
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Keterangan:

Tki = Tingkat Kesesuaian

Xi = Skor penilaian kinerja

Yi = Skor penilaian kepentingan

b. Menghitung rata-rata setiap atribut yang di persepsikan oleh konsumen

c. xi=28  yr=20
Keterangan:
Xl = Skor rata-rata tiingkat kinerja produk
Yl = Skor rata-rata tingkat kepentingan terhadap produk
n = Jumlah responden

c. Menghitung rata-rata seluruh atribut kepentingan () dan Kinerja (X) yang

menjadi batas dalam diagram kartesius

x= 2 y_ v
k k

Keterangan:

X = Rata-rata skor tingkat kinerja produk seluruh faktor atau atribut

Y = Rata-rata tingkat kepentingan seluruh atribut yang
mempengaruhi kepuasan konsumen

k = Banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen

d. Konversi setiap atribut dalam diagram kartesius

Y Kepentingan

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
A B
Y
c D
Prioritas Rendah Berlebih
= —  Pelaksanaan
X X (Kinerja/Kepuasan)

Gambar 3 Diagram Kartesius Matriks IPA
Sumber: Nasution (2001)
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Hasil perhitungan nilai Xi dan Yi sebagai pasangan koordinat yang akan
menghasilkan bebrapa titik meliputi:
1. Kuadran A (Prioritas Utama)

Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
konsumen, termasuk unsur- unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun
manajemen belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan konsumen
sehingga mengecewakan /tidak puas.

2. Kuadran B ( Pertahankan Prestasi)

Menunjukkan unsur jasa yang telah dilaksanakan dengan baik, unsur
tersebut wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting dan memuaskan
petani.

3. Kuadran C ( Prioritas Rendah)

Menunjukkan kurang pentingnya pengaruhbeberapa faktor bagi petani
pelaksanaannya oleh lembaga pemasaran biasa saja, dianggap kurang penting
dan kurang memuaskan bagi petani.

4. Kuadran D ( Berlebihan)

Menunjukkan kurang pentingnya faktor yang mempengaruhi petani akan
tetapi pelak-sanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat
memuaskan (Supranto, 2006)

Bauran Promosi

Promosi merupakan sesuatu yang digunakan untuk mengomunikasikan dan
membujuk pasar terkait dengan produk atau jasa yang baru melalui iklan, penjualan
pribadi, promosi penjualan maupun publikasi. (Kotler et al. 2019). Bauran promosi
(promotion mix) terdiri dari delapan model komunikasi pemasaran yaitu:

a. Advertising (periklanan), yaitu bentuk promosi ide,barang atau jasa
nonpersonal oleh pihak tertentu yang memerlukan pembayaran.

b. Sales promotion (promosi penjualan), yaitu bentuk promosi jangka
pendek untuk mendorong pembelian atau penjualan suatu produk atau
jasa.

c. Eventand experiences, yaitu aktivitas perusahaan yang dirancang untuk

mengkomunikasikan merek tertentu.
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d. Public relations and publicity, yaitu komunikasi menyeluruh dari
perusahaan kepada masyarakat untuk memperoleh publisitas yang
menguntungkan, membangun citra perusahaan yang bagus, menangani
atau meluruskan rumor, berita, maupun kejadian yang tidak
menguntungkan.

e. Online and social media marketing, yaitu aktivitas daring yang
dirancang dengan melibatkan konsumen atau konsumen prospek secara
langsung maupun tidak langsung daam rangka meningkatkan kesadaran,
meningkatkan citra, atau menimbulkan penjualan produk dan jasa.

f.  Mobile marketing, suatu bentuk khusus dari pemasaran daring yang
menempatkan promosi melalui perangkat bergerak milik konsumen
seperti handphone, smartphone, maupun tablet konsumen.

g. Personal selling merupakan bentuk promosi melalui interaksi langsung
dengan calon pembeli guna melakukan presentasi, menjawab
pertanyaan, dan menerima pesanan.

Matriks Penelitian
Metode Alat
Tujuan Prosedur Pengumpulan Analisis Data Penelitian
Data Data

Mengidentifikasi Observasi, Kuisioner  Data kuisioner
perilaku konsumen  wawancara, konsumen dengan
mengenai Harga, kuisioner dan atribut  parameter
Kualitas Produk dan  dokumentasi kepuasan skala

Pelayanan. likert 1-5
Menghitung nilai Observasi, Mean Data kuisioner

Menganalisis rata-rata skor atribut wawancara, Importance konsumen
tingkat harga, kualitas dan  kuisioner dan Scor (MIS) berdasarkan atribut
kepuasan pelauanan dari rata- dokumentasi parameter variabel
konsumen rata harapan harga, kualitas, dan

produk benih konsumen layanan

hortikulturadi ~ Menghitung bobot ~ Observasi, Weight Data kuisioner

PT Tunas Agro nilai variabel dari wawancara, Faktor konsumen
Persada MIS kedalam kuisioner dan (WF) berdasarkan atribut
bentuk persentase  dokumentasi parameter variabel
harga, kualitas, dan

layanan.
Menentukan skor Observasi, Mean Data kuisioner

kepuasan rata-rata ~ wawancara, Satisfaction konsumen
kuisioner dan Score berdasarkan atribut

dokumentasi (MSS) parameter

penelitian.
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Metode Alat
Tujuan Prosedur Pengumpulan Analisis Data Penelitian
Data Data
Menghitungindex  Observasi, Customer Data kuisioner
kepuasankosnumen wawancara, Satisfaction konsumen
untuk menemukan  kuisioner dan Index (CSI) berdasarkan atribut
tingkat kinerja dokumentasi parameter variabel
atribut yang harga, kualitas, dan
memengaruhi layanan.
kepuasan konsumen
Menghitung tingkat  Observasi, Importance Data kuisioner
kesesuaiann antara  wawancara, Performanc konsumen
tingkat kepentingan  kuisioner dan e Analysiss berdasarkan atribut
Menganalisis dgnga}n tin_gkat dokumentsi (IP_A)_ parameter _variabel
loyalitas kmega _atr_lbt_Jt TKi (tmg_kat harga, kualitas, dan
menjadi nilai Kesesuaian layanan.
kon;u;(nenb 4 _presentase. )
E(r)?tilliulturaen:ji Menghitt_mg rata- Observasi, Xl=  Skor Data Kuisioner
PT Tunas Agro rata setiap atribut wawancara, rata-rata konsumen _
yang di persepsikan kuisioner dan Kkinerja berdasarkan atribut
Persada . .
oleh konsumen dokumentsi produk parameter variabel
YIl= Skor harga, kualitas, dan
rata -rata layanan.
tingkat
kepentinga
n terhadap
produk
Menghitung  rata- Observasi, X=rata-rata Data kuisioner
rata seluruh atribut wawancara, skor tingkat  konsumen
kepentingan (Y)dan kuisioner dan Kinerja berdasarkan atribut
Kinerja (X) yang dokumentsi seluruh parameter variabel
menjadi batasan atribut harga, kualitas, dan
dalam diagram Y= Rata- layanan.
kartesius rata  skor
tingkat
kepentinga
n selruh
atribut
Konversi setiap  Observasi, Diagram Data hasil analisis
atribut dalam wawancara, kartesius loyalitas
diagram kartesius kuisioner dan menggunakan IPA
dokumentsi (Index Performance
Analysis)
Menganalisis Mengidentifikasi Observasi, dan Rekomenda Data hasil analisis
Bauran Promosi  bauranpromosi yang dokumentsi si  bauran CSl dan IPA
di PT Tunas tepat dari hasil promosi

Agro Persada

analisis CSl dan IPA
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Definisi Operasional

Benih adalah bahan tanam (input) dalam budidaya yang digunakan untuk
memulai awal dari munculnya kehidupan pada tanaman, klasifikasi benih
yang digunakan pada penelitian ini yaitu benih hortikulturayang di produksi
oleh PT Tunas Agro Persada.

Konsumen adalah pembeli maupun pengguna produk benih hortikultura
dari PT Tunas Agro Persada.

Responden merupakan konsumen produk benih Tunas Agro yang sudah
melakukan pembelian minimal selama 2 tahun.

Kualitas produk merupakan alat ukur dan cara seseorang dalam mencapai
kepuasan, kualitas dapat dilihat dari efektivitas suatu produk benih yang
dihasilkan dari PT Tunas Agro Persada.

Harga merupakan nilai tukar produk kepada konsumen untuk mencapai
manfaat dari penggunaan produk/jasa agar memperoleh hak kepemilikan
produk benih hortikultura PT Tunas Agro Persada.

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan konsumen yang dilakukan
PT Tunas Agro Persada. Melalui aktivitas orang lain secara langsung
dengan cara menyediakan segala yang diperlukan konsumen.

Kepuasan konsumen adalah ukuran sejauh mana kepuasan yang dirasakan
oleh konsumen PT Tunas Agro Persada terhadap layanan atau produk yang
telah mereka terima. Konsumen yang puas cenderung memiliki persepsi
positif terhadap merek atau perusahaan, meningkatkan loyalitas konsumen,
dan mungkin memberikan rekomendasi kepada orang lain.

Loyalitas konsumen adalah gambaran dari tingkat kesetiaan dan keterikatan
konsumen PT Tunas Agro Persada.

. CSI (Customer Satisfaction Index) adalah analisis kuantitatif berupa
persentase konsumen yang senang dalam suatu survei kepuasan konsumen.
CSI diperlukan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen secara
keseluruhan dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari atribut-atribut

produk atau jasa.
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10. IPA (Importance Performance Analysis) merupakan suatu metode yang
digunakan untuk mengetahui kepuasan konsumen dengan cara mengukur
tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaannya.

11. Bauran promosi adalah bagian dari variabel bauran pemasaran yang
memiliki 7 strategi di dalamnya. Untuk mendapatkan bauran promosi
terbaik dapat menggunakan kombinasi variabel-variabel pada periklanan,
personal selling, dan alat-alat promosi yang telah direncanakan untuk

mencapai tujuan maupun target penjualan.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Profil Perusahaan

Sejarah Perusahaan

PT Tunas Agro Persada merupakan salah satu perusahaan benih swasta
telah berbadan hukum sejak tahun 2001. Sebelum menjadi produsen benih sendiri,
perusahaan ini merupakan distributor pengimpor benih dari Taiwan dengan nama
Tani Unggul Sarana yang sudah berdiri pada tahun 1980. Latar belakang impor dari
Taiwan yang dilakukan oleh Tani Unggul yaitu adanya peluang berupa permintaan
pasar benih tanaman hibrida yang tinggi dan belum banyak penyedia benih yang
tersedia membuat perusahaan ingin memenuhi kebutuhan pasar dengan
mendatangkan varietas yang berkualitas untuk meningkatkan taraf hidup petani
Indonesia.

Melihat peluang yang semakin besar dalam pemenuhan permintaan pasar
disamping melakukan impor benih, Tani Unggul Sarana membuat sebuah revolusi
berupa produksi benih hibrida sendiri pada tahun 1996, varietas pertama semangka
tanpa biji yang diberi nama Wonderfull. Pemasaran dari produk pertama tersebut
mendapat respon yang baik dari petani dan hal ini yang menjadi perubahan besar
dari Tani Unggul Sarana yang beralih menjadi produsen benih berbagai komoditas
dan menciptakan benih hibrida dengan varietas unggul yang cocok di tanam di
Indonesia. Sejalan dengan hal tersebut mulailah terjadi perubahan nama menjadi
PT Tunas Agro Persada pada 3 Sepetember 2001. Sebagai pelaku pasar, perusahaan
benih harus memiliki caraagar dapat menciptakan dan mempertahankan konsumen,

salah satunya memberi layanan berupa petugas lapang.

Grafik Peningkatan Petugas Lapang

40

1990 2000 2010 2020 2024

Gambar 4 Grafik Pertumbuhan Petugas Lapang Tunas Agro
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Dalam mempertahankan konsumen, Tunas Agro menyediakan
pendampingan petugas lapang (agronomis) sebagai layanan kepada konsumen
pengguna benih Tunas Agro yang mengalami kesulitan dalam budidaya tanaman,
kegiatan pemberian layanan ini merupakan bentuk pelayanan dan tanda terimakasih
kepada para pengguna produk Tunas Agro.

PT Tunas Agro Persada memiliki visi “Menjadi Perusahaan agribisnis
terdepan yang menghasilkan produk-produk bermutu, berkualitas dan terpercaya.”
Misi “Menjadi Perusahaan agrobisnis terdepan pembawa nama Indonesia yang ikut
menunjang Pembangunan sektor pertanian di Indonesia.”

Tunas Agro senantiasa berusaha memajukan perkembangan pertanian
Indonesia sesuai dengan motto Tunas Agro “BERGERAK DAN BERKARYA
UNTUK PERTANIAN INDONESIA”

Struktur Organisasi

-

Div.Desnin& ﬁ i ﬁ
Div. Penjualan, -i Dept. I

e
=

1

Gambar 5 Struktur Organisasi PT Tunas Agro Persada
Karakteristik Responden

Responden yang menjadi sample pada penelitian ini di dominasi oleh
konsumen dengan usia produktif yaitu dengan rentan usia 20-60 tahun yaitu
sebanyak 90% dan responden yang termasuk dalam kategori lanjut usia sebanyak

10% dengan kriteria umur >60 Tahun.

31



USIA RESPONDEN LAMA PEMAKAIAN

61-70 >71 20-30 (TAHUN)
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36%

Gambar 6 Usia Responden dan Lama Pemakaian Produk Benih Hortikultura
Tunas Agro

Kriteria responden penelitian dengan pemakaian benih di dominasi oleh
konsumen yang sudah menggunakan benih Tunas Agro lebih dari 5 tahun yaitu

sebanyak 60% dan pengguna baru di bawah 5 tahun sebanyak 40%.

TINGKAT PENDIDIKAN JENIS KELAMIN

o

6% 4%

28%
62%

ESD ®mSMP ®mSMA ©PERGURUAN TINGGI = PRIA = WANITA

Gambar 7 Tingkat Pendidikan dan Jenis Kelamin Responden Penelitian.

Gambar 7 menunjukkan Tingkat Pendidikan dan jenis kelamin dari
responden penelitian. Tingkat Pendidikan pada SD memiliki persentase paling
tinggi dan mayoritas responden berjenis kelamin pria sebanyak 84%.
Identifikasi Perilaku Konsumen

Konsumen berperan sebagai pembuat keputusan pembelian, proses
pembelian menggambarkan alasan pemilihan produk atau merek tertentu oleh
konsumen. Terdapat lima tahapan dari proses pembelian diantaranya pengenalan
permasalahan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan
evaluasi pasca pembelian. Model perilaku konsumen dapat digambarkan melalui
lima faktor penting yaitu rangsangan pemasaran ( product and services, price,
distribution, communication), rangsangan lain (economic, technological, political,
and cultural), psikologi konsumen (motivation, perception, learning, and memory),
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karakteristik pembeli (cultural, social, personal), proses keputusan pembeli
(problem recognition, information research, evaluation of alternatives, purchase
decision, post purchase decision) dan keputusan membeli (product choice, brand ,
and purchase choice, dealer choice, purchase amount purchase timming, and
payment method).

Customer Satisfaction Index (CSI)

Rerata Atribut
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Gambar 8 Rerata Atribut Kuisioner Kepuasan dan Loyalitas Konsumen PT Tunas
Agro Persada
Sumber: Data primer diolah (2024)

Gambar 8 menunjukkan grafik nilai total atribut-atribut kepuasan
konsumen, terlihat pada atribut P1 (bentuk), P4 (kualitas kinerja), dan P8
(kemudahan perbaikan) merupakan atribut yang memaparkan kesenjangan antara
Tingkat kepentingan harapan dengan kinerja. Perhitungan CSI memperhitungkan
nilai rata-rata kepentingan suatu atribut dalam menentukan tingkat kinerja atribut
yang akan berpengaruh pada tingkat kepuasan total konsumen. Perhitungan dalam
analisis ini dimulai dengan menentukan weighted faktor yang diperoleh dari
pembagian antara nilai rata-rata kepentingan setiap atribut dengan total keseluruhan

tingkat kepentingan atribut.

33



Tabel 5 Perhitungan CSI (Customer Satisfaction Index )

ATRIBUT MIS MSS WF WS
P1  Bentuk 2.87 4.32 3.54 15.29
P2  Fitur 4.08 4.94 5.04 24.89
P3  Penyesuaian 409 395 5.05 19.95
P4  Kualitas Kinerja 2.36 4.34 291 12.63
PRODUK P5  Kualitas kesesuaian 4.03 4.68 4.98 23.29
P6  Ketahanan 3.91 4.62 4.82 22.29
P7  Keandalan 3.66 4.04 4,52 18.27
P8 Kemudahan perbaikan 2.45  4.84 3.02 14.63
P9  Gaya 3.39 4.79 4.18 20.03
P10 Desain 3.83 4.40 473 20.83
Keterjangkauan
Hi hargaJ ’ 4.30 481 5.30 2551
HARGA H2  Harga sesua? kualitas 421  4.69 5.20 24.40
H3 Harga sesuai manfaat 4.00  4.79 4.94 23.65
Harga sesuai
Ha kemgampuan 4.00 4.14 4.94 20.44
PL1 Kehandalan 3.72 3.89 4.59 17.86
PL2 Daya tanggap 370 459 457 20.97
PELAYANAN PL3 Jaminan 3.78 4.79 467 22.35
PL4  Empati 361 397 445 17.70
PL5 Tampilan Fisik 324 456 4.00 18.22
L1 Setia 3.15 459 3.89 17.84
LOYALITAS L2 Konsisten 3.38 432 417 18.04
L3  Pembelian ulang 3.63 410 4.48 18.36
TOTAL T e
WT 437.45
Csl 87.49 %

Sumber: Data primer diolah (2024)

Tabel 5 menampilkan WT (Weight Total) sebesar 437,45 yang diperoleh
dari penjumlahan seluruh WS (Weight Scor) setiap atribut. Hasil WT (Weight Total)
dibagi dengan skala maksimal angka 5 karena pada penelitian ini menggunakan
pengukuran likert 1-5 . Hasil perhitungan WT (Weight Total) dibagi skala maksimal
dikalikan 100% sehingga diperoleh persentase indeks kepuasan Customer
Satisfaction Index (CSI) dengan nilai 87.49% yang termasuk kedalam kategori
sangat puas, meskipun sangat puas hasil kepuasan konsumen dapat ditingkatkan
lagi dengan meningkatkan kinerja perusahaan pada atribut produk P4 (kualitas
kinerja), P8 (kemudahan perbaikan), dan P1(bentuk), menjagakinerja atribut harga,

meningkatkan Kinerja pelayanan terutama pada atribut PL 3(jaminan) dan PL 5
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(tampilan fisik) dan meningkatkan Kinerja atribut loyalitas L1(setia), ketika
konsumen setia maka kinerja konsisten dan pembelian ulang akan meningkat
sehingga harapan dari konsumen akan memenuhi indeks 12.51% lainnya. Evaluasi
dan perencanaan lebih lanjut perlu dilakukan oleh perusahaan untuk menjaga
tingkat kepuasan konsumen dengan memperhatikan atribut yang memiliki kinerja
lebih rendah daripada harapan.

Importance Performance Analysis (IPA)

Importance performance analysis adalah suatu teknik analisis yang
digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa saja yang harus
ditunjukkan oleh suatu organisasi dalam memenuhi kepuasan para pengguna jasa
(konsumen). Gap (+) positif dihasilkan ketika skor kinerja lebih besar daripada skor
kepentingan, sedangkan gap (-) akan di hasilkan ketika skor kepentingan lebih besar
daripada skor Kinerja.

Tingkat kesesuaian merupakan hasil dari perbandingan skor kinerja dengan
skor harapan menentukan urutan prioritas pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan. Apabila tingkat kesesuaian kinerja dibawah harapan konsumen maka
termasuk kedalam kategori tidak puas, sedangkan apabila Kinerja sesuai dengan
harapan konsumen maka konsumen akan puas, dan ketika kinerja memiliki nilai
lebih tinggi dari harapan maka konsumen akan sangat puas (Supranto 2006).
Kriteria tersebut dapat dikelompokkan menjadi 3 macam yaitu :

1. Tingkat kesesuaian (Tki) yang dihasilkan >100% dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan telah melebihi keinginan
konsumen dan termasuk dalam kategori sangat memuaskan

2. Tingkat kesesuaian (Tki) yang dihasilkan = 100% dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan telah sesuai dengan
keinginan konsumen dan termasuk dalam kategori memuaskan.

3. Tingkat kesesuaian (Tki) yang dihasilkan <100% dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan tidak memenuhi keinginan
konsumen, sehingga tercipta pengelompokkan ketidakpuasan sebagai
berikut: 0-32% = sangat tidak puas, 33-65% = tidak puas, dan 66-99% =

kurang puas.
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Tabel 6 Tingkat Kesesuaian Atribut

Tingkat Kesesuaian Atribut ( Tki) GAP ANALISIS
ATRIBUT T?ngk_at Kepentingan Tk _ Bata-Rata GAP
Kinerja Harapan Kinerja Harapan

P1 281 424 66% 2.87 4.32 -1.45

P2 400 484 83% 4.08 4.94 -0.86

P3 401 387 104%  4.09 3.95 0.14

P4 231 426 54% 2.36 4.34 -1.98

Produk  P5 395 459 86% 4.03 4.68 -0.65

(P) P6 383 452 85% 391 4.62 -0.71

P7 359 396 91% 3.66 4.04 -0.38

P8 240 474 51% 2.45 4.84 -2.39

P9 332 469 71% 3.39 4.79 -1.40

P10 376 432 87% 3.83 4.40 -0.57

H1 421 471 89% 4.30 4.81 -0.51

Harga H2 413 459 90% 421 4.69 -0.48

(H) H3 392 469 84%  4.00 4.79 -0.79

H4 392 406 97% 4.00 4.14 -0.14

PL1 365 381 96% 3.72 3.89 -0.17

Pelayanan PL2 362 449 81% 3.70 459 -0.89

(PL) PL3 371 469 79% 3.78 4.79 -1.01

PL4 354 390 91% 3.61 3.97 -0.37

PL5 318 447 71% 3.24 4.56 -1.32

Loyalitas L1 309 450 69% 3.15 459 -1.44

WL L2 331 424 78% 3.38 4.32 -0.94

L3 356 402 89% 3.63 4.10 -0.47
Rata-Rata 81%

Sumber: Data primer diolah (2024)

Tabel 6 menunjukkan tingkat kesesuaian atribut yang memiliki nilai
kesesuaian atribut dalam kategori sangat puas yaitu pada parameter P3 ( termasuk
kedalam kategori sangat memuaskan konsumen dengan nilai kesesuaian atribut
(Tki) sebesar 104%. Hal ini sejalan dengan nilai gap yang dihasilkan menunjukkan
nilai positif 0.14 yang berarti perusahaan telah melakukan pelayanan yang baik
terhadap parameter tersebut.

Atribut parameter yang memiliki nilai kesesuaian atribut paling rendah <80%
(' kurang puas) yaitu pada parameter produk P1 (bentuk), P4 (kualitas kinerja) dan
P8 (kemudahan perbaikan) P9 (gaya), pelayanan PL3 (jaminan) dan PL5 (tampilan
fisik), loyalitas L1(setia) dan L2 (konsisten). Berdasarkan penilaian tingkat

kesesuaian (Tki) termasuk dalam kategori tidak puas yang berarti perusahaan harus
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meningkatkan dan mengawasi kedua parameter tersebut agar tidak menjadi suatu
pengaruh negatif bagi perusahaan dan kepuasan konsumen.

Nilai gap yang dihasilkan dari atribut parameter P8 (kemudahan perbaikan) dan
P4 (kualitas kinerja) merupakan gap paling tinggi dan bernilai negatif -2.39(P8) dan
-1.98 (P4), ini menunjukkan bahwa atribut tersebut memerlukan penanganan yang
serius dari perusahaan karena hal ini dapat menciptakan dampak besar terhadap
kepuasan dan loyalitas konsumen, yang mengindikasikan bahwa perusahaan belum
melakukan layanan sesuai dengan keinginan konsumen, sehingga hal ini
seharusnya tidak diabaikan oleh perusahaan.

PT Tunas Agro Persada juga harus memperhatikan seluruh atribut yang
memiliki tingkat kesesuaian (Tki) 66- 99% karena termasuk dalam kategori kualitas
layanan yang diberikan perusahaan belum sesuai dengan keinginan konsumen,
sehingga perlu dilakukan evaluasi mengenai atribut-atribut tersebut agar
menciptakan nilai kepuasan >100%.

e. Konversi setiap atribut dalam diagram kartesius
DIAGRAM KARTESIUS

4.90 P2

P8 P9 PI8@ H3 ® H1

470 P5 H2

450 Llp5 PI® P6
2 430 P4 P1 L2 P10
410 LEZ H4

3.90 Plb @ P8

3.70

350

2.00 250 3.00 350 4.00 450 5.00
SAT

Gambar 9 Diagram Kartesius Matriks IPA
Hasil perhitungan nilai Xi dan Yi sebagai pasangan koordinat yang akan
menghasilkan beberapa titik meliputi:
1. Kuadran A (Prioritas Utama)
Kuadran A menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap
mempengaruhi kepuasan konsumen, termasuk unsur- unsur jasa yang
dianggap sangat penting, namun manajemen belum melaksanakannya

sesuai dengan keinginan konsumen sehingga mengecewakan /tidak puas.
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Terdapat beberapa parameter atribut yang berada pada kuadran ini
diantaranya P8 (kemudahan perbaikan) pada musim tanam tertentu benih
mudah terserang penyakit dan cenderung susah untuk di tangani, konsumen
merasa sangat terbantu dalam mengurangi penyebaran hama/ penyakit
dengan adanya teknisi lapangan karena dapat berkonsultasi secara langsung
dan mendapatkan saran untuk penanganan hama/penyakit yang sedang
melanda, perusahaan harus melakukan penghembangan formulasi dari
benih agar lebih tahan hama dan virus. P9 (gaya) menurut konsumen, hasil
buah dari benih Tunas Agro tidak memenuhi kriteria permintaan pada pasar-
pasar tertentu oleh karena itu konsumen perlu edukasi tentang permintaan
pasar dan mencari pembeli yang sesuai dengan hasil panennya. PL5
(tampilan fisik), tampilan fisik yang diinginkan oleh konsumen yaitu
kehadiran petugas lapang minimal satu atau dua bulan sekali untuk
mendampingi selama budidaya, namun yang di sesalkan oleh konsumen
yaitu karena ketika target perusahaan untuk menaungi suatu wilayah sudah
tercapai membuat perusahaan memindahkan petugas lapangan ke daerah
baru untuk memperluas jangkauan pasar sehingga daerah sebelumnya
terbengkalai dan merasa kurang diperhatikan oleh perusahaan, hal ini
menjadi salah satu penyebab menurunnya kesetiaan pada benih Tunas Agro
dan menjadi peluang bagi perusahaan benih lain untuk mengambil perhatian
konsumen dengan memberikan pelayanan yang serupa. L1 (setia) kinerja
perusahaan pada atribut kesetiaan konsumen pada benih Tunas Agro harus
diperbaiki karena konsumen cenderung suka mencoba produk baru dengan
promosi yang lebih menarik dari segi kehandalan produk dan penawaran
spesial. Keempat atribut tersebut menjadi prioritas utama dalam perbaikan
dengan meningkatkan kualitas produk, penyesuaian keinginan konsumen,
dan peningkatan kinerja perusahaan untuk membentuk nilai kepuasan dan
loyalitas konsumen.
Kuadran B ( Pertahankan Prestasi)

Kuadran B menunjukkan unsur jasa yang telah dilaksanakan
dengan baik, unsur tersebut wajib dipertahankan. P2 (fitur), P5 (kualitas

keseuaian), P6 (ketahanan), H1 (keterjangkauan harga), H2 ( harga sesuai
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dengan kualitas), H3 (kesesuaian harga dengan manfaat), PL2(daya
tanggap), PL3 (jaminan). Atribut parameter tersebut harus dipertahankan
karena menurut konsumen hal tersebut dianggap sangat penting dan
memuaskan juga menjadi nilai plus atau keunggulan dari perusahaan.
Kuadran C ( Prioritas Rendah)

Kuadran C menunjukkan kurang pentingnya pengaruh beberapa
faktor bagi konsumen, pelaksanaannya oleh lembaga pemasaran biasa saja,
dianggapkurang penting dan kurang memuaskan bagi petani. P1( form), P4
(performance quality), L2 (consistency). Ketiga atribut tersebut harus di
pertimbangkan kembali oleh perusahaan karena dianggap kurang penting
bagi konsumen dan dirasa berlebihan namun kinerjanya tidak terlalu
istimewa sehingga perusahaan harus meningkatkan kinerja untuk atribut
pada kuadran ini.

Kuadran D ( Berlebihan)

Kuadran D menunjukkan kurang pentingnya faktor yang
mempengaruhi konsumen akan tetapi pelaksanaannya  berlebihan.
Dianggap kurang penting tetapi sangat memuaskan P3 (form), P7
(reliability), P10(design), H4(harga sesuai kemampuan daya saing), PL1
(reliability), PL4(empathy), L3(repeat order). Atribut-atribut tersebut
memiliki pengaruh dan manfaat yang sangat kecil menurut konsumen
namun tetap di butuhkan dan perushaan harus meningkatkan kinerja dari
atribut tersebut agar dapat menjadi pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan menjaga atribut tersebut agar tetap stabil.

Hasil analisis IPA (Importance Performance Index), loyalitas (kesetiaan)

konsumen menjadi prioritas utama yang harus di perhatikan oleh perusahaan

sehingga kinerjanya dapat memuaskan bagi konsumen. Kepuasan konsumen

menciptakan nilai positif dalam membangun hubungan jangka panjang yang

berkelanjutan dan menciptakan loyalitas konsumen. Ketika konsumen merasa puas

oleh suatu produk atau layanan, pembelian berulang akan tercipta, pendapatan

bisnis akan meningkat melalui pembelian berulang. Promosi dan pelayanan yang

menjadi alat bantu dalam merupakan sarana komunikasi antara produsen dengan

konsumen dalam pemasaran produk.
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Keberhasilan proses komunikasi penjualan (bauran promosi) ditentukan
oleh seberapa baik komunikator memberikan informasi mengenai fungsi, manfaat
atau kegunaan dari sebuah produk, sehingga konsep atau strategi pemasaran yang
sudah direncanakan dapat berjalan dengan baik. Proses komunikasi pemasaran
merupakan sarana pendekatan secara persuasif dari produsen ke konsumen untuk
mengembangkan area pemasaran suatu produk dan meningkatkan, menciptakan
serta mempertahankan loyalitas konsumen (Firmansyah 2019).

Strategi Bauran Promosi

Promosi merupakan sesuatu yang digunakan untuk mengomunikasikan dan
membujuk pasar terkait dengan produk atau jasa yang baru melalui iklan, penjualan
pribadi, promosi penjualan maupun publikasi (Kotler et al. 2019). Sarana
komunikasi paling efekif bagi perusahaan dalam mengenalkan produk, memberi
penjelasan, meyakinkan konsumen dan berpengaruh sebanyak 39,3% terhadap
kepuasan konsumen (Lestari 2019).

Penerapan strategi promosi dapat mempengaruhi perilaku pengambilan
keputusan pembelian konsumen sehingga dapat merangsang permintaan,
meningkatkan hasrat konsumen untuk mencoba produk, membentuk goodwill,
meningkatkan pembelian konsumen, juga bisa mendorong konsumen untuk
membeli lebih banyak serta meminimimkan perilaku berganti-ganti merek, atau
mendorong konsumen untuk mencoba pembelian produk baru ( Firmansyah 2019).
Bauran promosi (promotion mix) terdiri dari tujuh model komunikasi pemasaran,

berikut penjelasan dari masing-masing model:

| Bauran Promosi J

Promosi Alktivitas Komunikasi Aktivitas daring Perangkat
Periklanan Penjualan (Saler perusahaan publik { Cwifirre ard Pemasaran Promosi langsung
(Advertising ) Promotion) (Evenr armd [ Public relarions social media [ Mobile (Personal selling )
experiences) and publicity) marketing) marketing )

Gambar 10 Bauran Promosi
Sumber: Kotler, Keller, dan Chernev (2022)

Penelitian Koyong et al. (2016) yang menggunakan bauran promosi sebagai
variable penelitian diantaranya periklanan, penjualan perseorangan, promosi

penjualan, public relation, dan pemasaran langsung menunjukkan pengaruh
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sebanyak 98% variabel bauran promosi terhadap kepuasan konsumen. Bauran
promosi merupakan sarana komunikasi antara penjual dan pembeli yang memiliki
perpaduan khusus antara periklanan, hubungan, penjualan pribadi, promosi
penjualan, dan alat pemasaran yang digunakan Perusahaan untuk mempengaruhi
konsumen, membangun hubungan dan dengan sengaja menciptakan nilai

konsumen.

PROMOSI PENJUALAN BENIH

m Bundling Hadiah
Diskon

Gambar 11 Promosi Penjualan Benih Tunas Agro

Salah satu bauran promosi yang menjadi evaluasi perusahaan merupakan
bauran promosi penjualan ( Sales Promotion) sebanyak 89% responden memilih
promosi penjualan berupa pemberian diskon (potongan harga) karena menurut
konsumen dengan adanya diskon, seluruh pembeli produk (konsumen) dapat
merasakan potongan harga tanpa ada pembelian minimum, sedangkan pengalaman
yang telah terjadi untuk mendapatkan hadiah (bundling hadiah) konsumen harus
melakukan pembelian dengan minimum penebusan sehingga hanya beberapa
konsumen yang dapat merasakan hasil promosi penjualan ini, sedangkan yang tidak
dapat memenuhi minimum penjualan tidak mendapatkan apapun.

Keinginan konsumen terhadap jenis promosi diskon ini berdasarkan
pengalaman konsumen. Beberapa mitra kios tidak memberikan hak dari promosi
penjualan, ketika konsumen melakukan pembelian sebanyak 5 pack benih yang
seharusnya mendapatkan hadiah berupa gratis 1 pak benih (promosi sudah
tercantum pada setiap kemasan) namun tidak diberikan oleh pihak kios kepada
konsumen ataupun pihak kios. Alasan yang didapatkan oleh konsumen dari kios
distributor yaitu karena tidak ada stok hadiah atau diberi hadiah berupa kaos dari

merek lain.
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JENIS PENJUALAN BENIH

Kios
Petugas 46%

54%

Gambar 12 Jenis Penjualan Benih Tunas Agro

Gambar 12 menunjukkan bahwa konsumen lebih menyukai penjualan
secara langsung dengan cara personal selling petugas lapangan karena dengan
melakukan transaksi dengan petugas, konsumen dapat melakukan klaim garansi
dengan cepat dibandingkan ketika melakukan pembelian di kios karena terdapat
beberapa kasus bahwa kios tidak memberi garansi dan petani tidak dapat melakukan
klaim garansi berdasarkan kesempatan garansi produk yang diberikan oleh
perusahaan, selanjutnya dengan melakukan personal selling TS juga berperan
sebagai public and relations pada bauran promosi yang dapat menjadi narahubung
antara perusahaan dan konsumen. Selain itu beberapa benih mengalami gagal
panen/ gagal pertumbuhan karena kurang berpengalamannya petani dalam
menggunakan benih hibrida sehingga memerlukan pendampingan dari Techincal

support dalam melaksanakan budidayanya.

MEDIA

m Cetak

= Digital

Gambar 13 Media Promosi
Bauran promosi advertising (periklanan), yaitu bentuk promosi ide,barang
atau jasa nonpersonal oleh pihak tertentu yang memerlukan pembayaran.
Berdasarkan Gambar 13 media promosi sebanyak 57% yang disukai merupakan

media cetak karena menurut responden selalu banyak pembaruan penawaran,
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inovasi dan pengembangan produk seperti pengembangan antivirus tahan hama
penyakit tertentu, dan dapat di tempel atau di letakkan pada tempat yang terlihat
untuk mengingat jenis benih apa yang sedang digunakan.

Selain media cetak, online and social media marketing juga digemari
konsumen. Sebanyak 43% memilih media promosi digital karena lebih efektif dan
dapat dilihat dalam kondisi apapun. Pengembangan promosi dalam media digital
(mobile marketing) sedang dikembangkan oleh Tunas Agro dan di fokuskan dalam
pembuatan konten instagram, dengan target pasar yaitu konsumen yang tidak mau
ribet, namun banyak dari responden menggunakan platform facebook untuk
berdiskusi dan berbagi pengalaman dalam menggunakan produk-produk benih
sehingga marketing dalam perusahaan hendaknya memperluas jaringan dengan
menyediakan tenaga ahli dalam setiap bidang untuk menghandle setiap jobdesk
agar pengembangan lebih terstruktur dan bertarget. Bauran promosi memiliki
pengaruh sebanyak 52,7% dalam penjualan produk ekspor, diantaranya dipengaruhi
oleh periklanan, penjualan personal dan promosi penjualan (Dewi et al. 2017).

Pengaruh bauran komunikasi pemasaran pada event and experiences
memiliki pengaruh signifikan sebesar 46% sebagai strategi peningkatan penjualan
karena berperan besar dalam perilaku konsumen yang cenderung melakukan
pembelian ulang terhadap produk atau brand tertentu (brand loyalty) (Dwicesa
2020). Pada bauran promosi Event and experiences PT Tunas Agro telah memiliki
upaya besar dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas konsumen diantaranya
yaitu:

1. Door to Door Promotion
Door to door promotion adalah promosi yang dilakukan oleh
petugas lapangan setempat untuk mengenalkan produk atau menjalin
silaturahmi kepada petani yang telah menggunakan produk tunas agro
sembari mengenalkan produk baru maupun update penggunaan produk dari

Tunas Agro jikaada komplain tentang budidaya akan dibantu mencari jalan

keluar yang dibutuhkan sesuai dengan permasalahan yang di sampaikan.

2. Farmers meeting
Farmers meeting adalah kegiatan pengumpulan satu kelompok tani

atau petani satu lingkup yang sudah maupun belum menggunakan produk
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tunas agro untuk melakukan promosi tentang produk- produk maupun
pembaruan produk Tunas Agro yang dilakukan oleh petugas lapangan TS
(technical support) dengan membahas produk terbaru dan melakukan
penyuluhan terhadap petani dimana dalam forum FM ini petani dapat bebas
melakukan sesi tanya jawab tentang permasalahan di lahan mereka dan akan
diberikan saran oleh petugas lapangan Tunas Agro.

Demplot

Demplot (Demonstrasi ploting) merupakan kegiatan pemberian
benih pada petani yang mau mencoba produk Tunas Agro untuk melihat
atau membuktikan klaim promosi-promosi yang dilakukan oleh Tunas
Agro. Dalam kegiatan demplot petani sebagai penyedia lahan dan
kebutuhan budidaya, sedangkan Tunas Agro sebagai penyedia dan penjamin
benih dimana jika benih yang diberikan kepada petani tidak tumbuh secara
serempak atau terjadi kegagalan pada persemaian akan dilakukan
penggantian benih sebagai garansi kepada petani.

FFD ( Farm Field Day)

Farm Field Day merupakan kegiatan lanjutan dari diadakannya
demplot, dimana saat lahan demplot sudah menghasilkan buah, petugas
lapangan Tunas Agro mengajak petani-petani setempat berkunjung ke lahan
demplot untuk mengamati hasil buah dari benih Tunas Agro. Dalam forum
FFD ini petani, penyuluh, dan peneliti akan berkumpul di satu tempat dan
bebas dalam melakukan diskusi maupun bertukar opini tentang budidaya
maupun kegiatan FFD yang telah dilaksanakan untuk mengetahui respon
petani terhadap bukti produk Tunas Agro. Petani sebagai audience juga
berperan sebagai media promosi dari Tunas Agro yang bersifat word of
mouth dalam membantu menyebarkan informasi terkait produk demplot
dari Tunas Agro ke petani-petani lain yang tidak hadir dalam pertemuan
FFD tersebut.

. CSR (Corporate Social Responbility)

Corporate Social Responbility merupakan konsep dimana

perusahaan bertanggung jawab atas dampak sosial dan lingkungan

perusahaan, PT Tunas Agro Persada merupakan perusahaan penghasil
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benih, dimana setiap benih yang dihasilan memiliki waktu kadaluarsa
tertentu dan penjualan benih tidak dapat dipastikan dapat terjual semua.
Sehingga jalan keluar yang diambil dalam permasalahan tersebut yaitu
dengan penarikan benih yang mendekati masa kadaluarsa (dalam jangka
waktu 2-3 bulan) sebelum masa kadaluarsa, dan benih tersebut akan
dibagikan secaragratis pada forum yang diadakan oleh Tunas Agro dengan
tujuan promosi dan berharap petani dapat mencoba menikmati hasil dari
benih yang dibagikan untuk melakukan pembelian terhadap produk-produk
Tunas Agro.

. JJS (Jalan Jalan Santai)

JJS atau jalan jalan santai merupakan kegiatan yang dilaksanakan
oleh Tunas Agro sebagai bentuk apresiasi kepada petani yang sudah
menggunakan dan berlangganan dengan Tunas Agro dalam periode waktu
yang sangat lama. JJS ini dilaksanakan dengan mengajak petani atau
penangkar kurang lebih 50 orang untuk berwisata bersama Tunas Agro
dengan tujuan mempererat hubungan dengan konsumen dan memberikan

pengalaman berkesan bagi konsumen Tunas Agro.
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SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di PT Tunas Agro Persada

diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Tingkat kepuasan konsumen PT Tunas Agro Persada termasuk kedalam
kategori sangat puas dengan nilai kepuasan 87.49% mengindikasikan bahwa
konsumen produk benih Tunas Agro sudah menerima pelayanan yang baik
dan sesuai dengan keinginan konsumen.

2. Loyalitas konsumen pada atribut loyality termasuk dalam kuadran A
(prioritas utama), atribut consistency termasuk dalam kuadran C (prioritas
rendah), dan repeat order pada kuadran D (berlebih). Ketiga atribut ini
saling melengkapi, ketika terjadi peningkatan repeat order berarti
konsumen menyukai produk Tunas Agro, harus didukung oleh peningkatan
kinerja dan pelayanan perusahaan, karena kepuasan konsumen menjadi
prioritas utama.

3. Bauran promosi yang menjadi strategi bagi promosi berdasarkan keinginan
konsumen PT Tunas Agro yaitu promosi penjualan berupa pemberian
diskon, memberikan lebih banyak kuota penjualan produk pada technical
support, dan menggunakan media promosi cetak.

Saran

1. Bagi perusahaan harus memperhatikan atribut parameter produk (bentuk,
kualitas kinerja, kemudahan perbaikan, dan gaya), pelayanan (jaminan dan
tampilan fisik), dan Loyalitas (setia dan konsistensi) yang memiliki gap
paling tinggi antara kinerja dengan harapan dengan melakukan evaluasi
pada variabel yang terikat dan saling memengaruhi. Pada bauran promosi
harus diperhatikan ketika menjalin sebuah kemitraan yang bersifat Public
relations and publicity dengan mitra kios dan sebisa mungkin membuat
perjanjian terikat dalam perjanjian kerjasama agar citra Tunas Agro tidak
buruk di mata konsumen karena beberapa pelaku kecurangan pada kios-kios

mitra. Peningkatan promosi digital sangat di butuhkan penambahan tim
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creative untuk mengerjakan setiap bagian pekerjaan sesuai dengan bakat/
kemampuan agar dapat memperluas pasar dan mempromosikan Tunas Agro
pada setiap platform yang tersedia

Bagi institusi, hasil penulisan ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai
referensi juga menambah wawasan tentang peran kepuasan konsumen
terutama dalam sebuah bisnis dan menjadi acuan bagi penulisan selanjutnya
dengan topik sejenis.

Bagi mahasiswa, diharapkan untuk melakukan kajian lebih lanjut dari
penerapan strategi yang diperoleh sehingga mengetahui pengaruh dari hasil
penelitian ini dan pengkajian strategi pemasaran lebih kompleks.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Instrumen Penelitian

INSTRUMEN PENELITIAN

NARASUMBER ATRIBUT PERTANYAAN
Profil perusahaan dan visi misi PT Tunas Agro
Kegiatan bisnis perusahaan dari hulu hingga hilir
Alur pemasaran produk PT Tunas agro
PT Tunas

Agro Persada

Kendala saat proses produksi

Kendala saat pemasaran

Upaya dalam menangani keluhan konsumen

Kendala dalam melakukan pelayanan terhadap
konsumen/pasar

Data Konsumen Tetap

Data Penjualan
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Lampiran 2 Kuisioner Penelitian

KUISIONER KEPUASAN KONSUMEN

Nama

Jenis Kelamin :L/P

Umur

Pekerjaan

Frekuensi penggunaan produk Tunas Agro

Pembelian produk ke- 1
2
3
4
5

>5

Lainya ...

Berikut ini merupakan pernyataan terkait orientasi produk, harga, pelayanan dan

loyalitas. Berikan tanda (V') pada kolom yang telah disediakan, keterangan sebagai berikut:
SS = Sangat Setuju, S = Setuju, R= Ragu-Ragu, TS= Tidak Setuju, STS= Sangat Tidak

Setuju
KINERJA

Produk

STS

TS

SS

Benih tidak ada yang pecah

Daya vigor (pertumbuhan) benih tinggi

Hasil dari benih sesuai dengan keinginan

Garansi retur produk cacat produksi

Benih sehat secara fisik maupun fisiologis

Kualitas benih sesuai dengan label yang diberikan

Produk tahan dalam segala kondisi (cuaca, hama, penyakit)

Benih TIDAK pernah mengalami gagal panen pada periode
tertentu

Informasi di kemasan memudahkan budidaya

Produk mempunyai penampilan dan rasa sesuai dengan pasar

Produk sesuai denganyang dipromosikan ( bentuk, ukuran, dan

rasa)
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Harga

STS

TS

SS

Harga benih terjangkau

Harga sesuai dengan kualitas produk yang dihasilkan

Harga sesuai dengan manfaat yang diberikan

Harga sesuai dengan kemampuan atau daya saing

Pelayanan

STS

TS

SS

Layanan yang diberikan sesuai dengan permasalahan yang di
keluhkan

Respon tanggapan dari pengajuan informasi cepat diberikan

Karyawan Tunas Agro ramah dan professional

Karyawan sangat peduli dengan kondisi/ permasalahan budidaya

Karyawan rapih dan memberikan edukasi sesuai jenis budidaya

Mudah konsultasi mengenai produk dan cara budidaya

TIDAK PERNAH Komplain terhadap pelayanan Tunas Agro

Loyalitas

STS

TS

SS

Sayatidak akan berpindah ke produk lain meskipun tunas agro

tidak mengadakan promosi atau diskon

Saya akan beralih ke merek lain untuk mendapatkan pengalaman

yang lain

Saya sering berubah-ubah dalam melakukan pembelian merek
benih

Saya benar benar menyukai hasil benih dari tunas agro

Saya sangat puas akan buah yang dihasilkan dari benih tunas agro

Saya akan berpindah merek jika jauh lebih baik daripada benih

tunas agro

Saya selalu mengikuti kegiatan yang diadakan oleh tunas agro

Saya senang tergabung dalam komunitas konsumen tunas agro

karena memperoleh teman dan jaringan bisnis

Saya berniat untuk terus menggunakan produk tunas agro walau

banyak pilihan produk yang lebih bagus

Saya merasa bangga karena memakai produk tunas agro

HARAPAN

Produk

STS

TS

SS

Benih tidak ada yang pecah

Daya vigor (pertumbuhan) benih tinggi

Hasil dari benih sesuai dengan keinginan
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Garansi retur produk cacat produksi

Benih sehat secara fisik maupun fisiologis

Kualitas benih sesuai dengan label yang diberikan

Produk tahan dalam segala kondisi (cuaca, hama, penyakit)

Benih TIDAK pernah mengalami gagal panen pada periode
tertentu

Informasi di kemasan memudahkan budidaya

Produk mempunyai penampilan dan rasa sesuai dengan pasar

Produk sesuai denganyang dipromosikan ( bentuk, ukuran, dan

rasa)

Harga

STS

TS

SS

Harga benih terjangkau

Harga sesuai dengan kualitas produk yang dihasilkan

Harga sesuai dengan manfaat yang diberikan

Harga sesuai dengan kemampuan atau daya saing

Pelayanan

STS

TS

SS

Layanan yang diberikan sesuai dengan permasalahan yang di
keluhkan

Respon tanggapan dari pengajuan informasi cepat diberikan

Karyawan Tunas Agro ramah dan professional

Karyawan sangat peduli dengan kondisi/ permasalahan budidaya

Karyawan rapih dan memberikan edukasi sesuai jenis budidaya

Mudah konsultasi mengenai produk dan cara budidaya

TIDAK PERNAH Komplain terhadap pelayanan Tunas Agro

Loyalitas

STS

TS

SS

Sayatidak akan berpindah ke produk lain meskipun tunas agro

tidak mengadakan promosi atau diskon

Saya akan beralih ke merek lain untuk mendapatkan pengalaman

yang lain

Saya sering berubah-ubah dalam melakukan pembelian merek
benih

Saya benar benar menyukai hasil benih dari tunas agro

Saya sangat puas akan buah yang dihasilkan dari benih tunas agro

Saya akan berpindah merek jika jauh lebih baik daripada benih

tunas agro

Saya selalu mengikuti kegiatan yang diadakan oleh tunas agro
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Saya senang tergabung dalam komunitas konsumen tunas agro

karena memperoleh teman dan jaringan bisnis

Saya berniat untuk terus menggunakan produk tunas agro walau
banyak pilihan produk yang lebih bagus

Saya merasa bangga karena memakai produk tunas agro

Promosi

1. Jenis promosi yang disukai ( Diskon, pembelian berhadiah (beli 2 gratis 1)
, tebus berhadiah)

2. Penjualan yang diminati ( Kios pertanian, Langsung dengan tunas agro,
Pembibit)

3. Media promosi yang disukai
Cetak ( brosur, pamphlet, dll)
Digital ( FB, Whatsapp, Tiktok, Instagram)
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Lampiran 3 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas
KINERJA HARAPAN
Atribut Var .Sig  Kesimpulan Atribut Var .Sig  Kesimpulan
P1 0.635 0.514 VALID P1 0940 0514 VALID
P2 0.663 0.514 VALID P2 0.659 0.514 VALID
P3 0596 0.514 VALID P3 0943 0514 VALID
P4 0.700 0.514 VALID P4 0.904 0514 VALID
P5 0.591 0.514 VALID P5 0917 0514 VALID
Produk Produk
P6 0.541 0.514 VALID P6 0.890 0.514 VALID
P7 0.560 0.514 VALID P7 0922 0514 VALID
P8 0.707 0.514 VALID P8 0.930 0.514 VALID
P9 0.658 0.514 VALID P9 0.860 0.514 VALID
P10 0.585 0.514 VALID P10 0.936 0.514 VALID
H1 0.854 0514 VALID H1 0.976 0.514 VALID
H2 0.518 0.514 VALID H2 0.928 0.514 VALID
Harga Harga
H3 0.902 0514 VALID 0.948 0.514 VALID
H4 0.656 0.514 VALID H4 0.790 0.514 VALID
PL1 0.583 0.514 VALID PL1 0.946 0514 VALID
PL2 0.520 0.514 VALID PL2 0.808 0.514 VALID
Pelayanan
Pelayanan PL3 0.706 0.514 VALID PL3 0.830 0.514 VALID
PL4 0.678 0.514 VALID PL4  0.795 0.514 VALID
PL5 0.558 0.514 VALID PL5 0.867 0.514 VALID
L1 0.760 0.514 VALID L1 0.881 0.514 VALID
Loyalitas L2 0.659 0.514 VALID Loyalitas L2  0.899 0.514 VALID
L3 0.689 0.514 VALID L3 0.913 0.514 VALID
Uji Reliabilitas
PENGUJIAN KINERJA PENGUJIAN HARAPAN
Nilai Nilai
. . . Nilai )
Atribut Cronbach Kesimpulan Atribut Cronbach Kesimpulan
cuan Acuan
alpha alpha
P 0.7 2.39978 RELIABLE P 0.7 2.837 RELIABLE
H 0.7 1.76378 RELIABLE H 0.7 2.235 RELIABLE
PL 0.7 1.79321 RELIABLE PL 0.7 2.561 RELIABLE
L 0.7 2.50808 RELIABLE L 0.7 2.801 RELIABLE
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Lampiran 4 Hasil Kuisioner Kinerja
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Lampiran 6 Jadwal Palang Kegiatan Tugas Akhir (TA)

JADWAL PALANG KEGIATAN TUGAS AKHIR (TA)
DI PT TUNAS AGRO PERSADA

No Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul
Kegiatan
4 2 13 1123 2 |3 2 |3 2

1 | Konsultasi

Pembimbing
2 | Penyusunan proposal
3 | Seminar proposal
4 | Persiapan

keberangkatan
5 | Pengumpulan datadan

olah data
6 | Penyusunan laporan
7 | Seminar hasil
8 | Revisi laporan
9 | Ujian tugas akhir
10 | Revisi laporan tugas

akhir
11 | Penyelesaian
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Lampiran 7 Lembar Konsultasi Tugas Akhir (TA)
LEMBAR KONSULTASI TUGAS AKHIR

Judul - Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Terhadap
Produk Benih Hortikultura di PT Tunas Agro Persada

Nama . Alfina Hanif Larasati

NIRM : 02.05.20.071

Program Studi : Agribisnis Hortikultura

Pembimbing | : Dr. Ismi Puji Ruwaida, SP., MP.
Pembimbing Il :Ir. Nazaruddin, MM
Hari/ Paraf
No | Tanggal Kegiatan Saran Pembimbing | Pembimbing
Internal
1. | Senin, 29 | Penetapan Memastikan persetujuan
Januari lokasi tugas | perusahaan yang akan di
2024 akhir,  dan|jadikan sebagai tempat
rencanatema | penelitian,  pemilihan
penelitian topik penelitian.
2. | Kamis, 15 | Konsultasi | Memperbaiki latar
Februari tentang belakang, perubahan
2024 pengerjaan | metode penelitian , dan
draft bab 1, | mencantumkan
bab 2, dan |penelitian terdahulu
bab 3 secara | yang relevan.
singkat
3 | Jumat, 16 | Konsultasi | Memperbaiki usulan
Februari proges metode agar tepat dalam
2024 pembuatan | menjawab rumusan
proposal masalah.
4 |Selasa, 20 Konsultasi | Memperbaiki judul, latar
Februari dan revisi |belakang dan kerangka
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2024 proposal. pikir.

Kamis, 9 | Konsultasi | Melanjutkan pengolahan

Mei 2024 | progres data dan  membuat
pengolahan | pembahasan
data.

Rabu, 12 Konsultasi | Memperbaiki

Juni 2024 | pembuatan | pengolahan hasil dan
laporan hasil.| pembahasan
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Lampiran 8 Jurnal Harian Tugas Akhir

JURNAL HARIAN TUGAS AKHIR (TA)
DI PT TUNAS AGRO PERSADA

Nama

NIRM
Program Studi
Jurusan
Pembimbing |
Pembimbing Il

: Alfina Hanif Larasati
: 02.05.20.071
- Agribisnis Hortikultura

: Pertanian

: Dr. Ismi Puji Ruwaida, SP., MP.

. Ir. Nazaruddin, MM.

No | Hari/Tanggal

Kegiatan

Paraf Pembimbing
Eksternal

1 [28 Maret 2024

Pengumpulan  Informasi  di

Perusahaan

2 |18 April 2024

Kuisioner penelitian

3 (19 April 2024

Temu Tani

Kuisioner penelitian

4 20 April 2024

Kuisioner penelitian

5 22 April 2024

Kuisioner penelitian

6 [23 April 2024

Kuisioner penelitian

7 24 April 2024

Libur

8 [25 April 2024

Diskusi dengan pembimbing

eksternal

9 [26 April 2024

Kuisioner penelitian

PPPRPRPFPFRF

68




10 [27 April 2024  |Kuisioner penelitian
(=
11 28 April 2024  |Libur
(-
12 [29 April 2024  |Kuisioner penelitian
(p=-
13 [30 April 2024  |Kuisioner penelitian
(4
14 1 Mei 2024 Libur hari buruh
(g
15 2 Mei 2024 Pemasaran Bersama Canvas
(=
16 {3 Mei 2024 Olah data
(g
17 16 Mei 2024 Diskusi dengan pembimbing
eksternal @‘},
18 (7 Mei 2024 Diskusi dengan pembimbing
eksternal @l\jg
19 18 Mei 2024 Kuisioner penelitian dan olah
data @L
20 9 Mei 2024 Kuisioner penelitian dan olah @D(,
data
21 |10 Mei 2024  |Kuisioner penelitian olah data @
22 (13 Mei Diskusi dengan pembimbing
eksternal @L
23 [14 Mei 2024  [Kuisioner penelitian dan olah
data @
24 |15 Mei 2024  |Kuisioner penelitian dan olah @‘},
data
25 |16 Mei 2024  |Kuisioner penelitian dan olah @D(,

data
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26 (17 Mei 2024 |Diskusi dengan pembimbing
eksternal @D(,
27 [20 Mei 2024  Diskusi dengan pembimbing
eksternal @l\jg
28 21 Mei 2024  |Diskusi dengan pembimbing
eksternal @‘},
29 [22 Mei 2024 |Diskusi dengan pembimbing
eksternal @D(,
30 [23 Mei 2024  Olah data
(4
31 [24 Mei 2024  Olah data
(4=
32 [27 Mei 2024  Olah data
(4
33 [28 Mei 2024  Olah data
(4=
34 [29 Mei 2024  Olah data
(-
35 [30 Mei 2024  Olah data
(-
36 [31 Mei 2024  |Pamit dengan PT Tunas Agro @D(,
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Lampiran 9 Dokumentasi Kegiatan

TUNAS AGRO
Farm Field Day
| Rock Melon New Ceria

Muntilan, Kab. Magelang
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PENGUKURAN KEPUASAN KONSUMEN

Produk

Kepentingan Atribut

Kinerja Atribut

Benih tidak ada yang
pecah

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 =100% benih utuh

4 =80 % benih bentuknya
utuh

3 =60 % benih bentuknya
utuh

2 = 40% benih bentuknya
utuh

1 = < 40% benih bentuknya
utuh

Daya vigor
(pertumbuhan) benih
tinggi

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 =sangat tinggi (>95%)
4 = tinggi (90-95%)

3 = cukup tinggi (85-90%)
2 = rendah (80-85%)

1 = sangat rendah (<80%)

Hasil dari benih
sesuai dengan
keinginan

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai dengan
keinginan

4 = sesuai dengan keinginan
3 = cukup sesuai dengan
keinginan

2 = tidak sesuai dengan
keinginan

1 = sangat tidak sesuai
dengan keinginan

Garansi retur produk
cacat produksi

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = selalu di beri garansi saat
mengajukan keluhan

4 => 2 kali diberi garansi

3 =diberi 2 kali garansi

2 = pernah diberi garansi 1 x
1 = tidak pernah diberi
garansi

Benih sehat secara
fisik maupun
fisiologis

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 =100% benih sesuai
penampilan dan daya tumbuh
4 =80 % penampilan dan
daya tumbuh

3 =60 % penampilan dan
daya tumbuh

2 = 40% penampilan dan
daya tumbuh
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1 =< 40% penampilan dan
daya tumbuh

Kualitas benih sesuai
dengan label yang
diberikan

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai dengan
label yang diberikan

4 = sesuai dengan label yang
diberikan

3 = cukup sesuai dengan label
yang diberikan

2 = tidak sesuai dengan label
yang diberikan

1 = sangat tidak sesuai
dengan label yang diberikan

Produk tahan dalam
segala kondisi
(cuaca, hama,
penyakit)

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat tahan

4 =tahan

3 = cukup tahan

2 =tidak tahan

1 = sangat tidak tahan

Benih pernah
mengalami gagal
panen pada periode
tertentu

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5= terjadi lebih dari 5 kali

4 =terjadi 3-4 kali

3 =terjadi 2-3 kali

2= terjadi setidaknya satu kali
1 = tidak pernah terjadi

Informasi di kemasan
memudahkan
budidaya

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5= selalu membaca informasi
pada kemasan

4 = membaca namun tidak
sepenuhnya

3 = membaca tanggal
kadaluarsa

2 = membaca komoditas dan
varietas

1 = membaca komoditas

Produk mempunyai
penampilan dan rasa
sesuai dengan pasar

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai dengan
pasar

4 = sesuai dengan pasar

3 = cukup sesuai dengan
pasar

2 = tidak sesuai dengan pasar
1 = sangat tidaksesuai dengan

pasar
Produk sesuai dengan 5= sang_at penting 5= sangat sesuai dengan
4 = penting promosi

yang dipromosikan (

3 = cukup penting

4 = sesuai dengan promosi
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bentuk, ukuran, dan
rasa)

2 =tidak penting
1 = sangat tidak penting

3 = cukup sesuai dengan
promosi

2 =tidak sesuai dengan
promosi

1 = sangat tidak sesuai
dengan promosi

Harga benih
terjangkau

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = setara dengan harga
produklain

4 = Rp 0-1000 lebih mahal
daripada produk lain

3 = Rp 1000 lebih mahal
daripada produk lain

2 = Rp 2000 lebih mahal
daripada produk lain

1 =Rp 3000 lebih mahal
daripada produk lain

Harga sesuai dengan
kualitas produk yang
dihasilkan

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai

4 = sesual

3 = cukup sesuai

2 =tidak sesuai

1 = sangat tidak sesuai

Harga sesuai dengan
manfaat yang
diberikan

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai manfaat
4 = sesuai manfaat

3 = cukup sesuai manfaat
2 = tidak sesuai manfaat
1 = sangat tidak sesuai
manfaat

Harga sesuai dengan
kemampuan atau
daya saing

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat berdaya saing
4 = berdaya saing
3 = cukup berdaya saing
2 =tidak berdaya saing
1 = sangat tidak berdaya
saing

Layanan yang
diberikan sesuai
dengan permasalahan
yang di keluhkan

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai dengan
permasalahan

4 = sesuai dengan
permasalahan

3 = cukup sesuai dengan
permasalahan

2 =tidak sesuai dengan
permasalahan

74




1 = sangat tidak sesuai
dengan permasalahan

Respon tanggapan
dari pengajuan
informasi cepat
diberikan

5 = sangat penting
4 = penting

3 = cukup penting
2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 =respon dalam 1 hari

4 =respon dalam 2- 3 hari
3 =respon dalam 4-7 hari
2 =respon dalam > 7 hari
1 = tidak pernah merespon

Karyawan Tunas
Agro ramah dan
professional

5 = sangat penting
4 = penting

3 = cukup penting
2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat ramah dan
profesional

4 = ramah dan profesional

3 = cukup ramah dan
profesional

2 =tidak ramah dan
profesional

1 = selalu bernada tinggi dan
emosional

Karyawan sangat
peduli dengan
kondisi/
permasalahan
budidaya

5 = sangat penting
4 = penting

3 = cukup penting
2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = selalu menanyakan
kondisi budidaya setelah
tanam

4 = bertanya setiap 2-3
minggu

3 = bertanya satu bulan sekali
2 = hanya satu kali dalam
periode budidaya

1 =tidak pernah bertanya

Karyawan rapih dan
memberikan edukasi
sesuai jenis budidaya

5 = sangat penting
4 = penting

3 = cukup penting
2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 =rapih setiap hari
4 =rapih

3 = cukup rapih

2 = tidak rapih

1 = sangat tidak rapih

Mudah konsultasi
mengenai produk dan
cara budidaya

5 = sangat penting
4 = penting

3 = cukup penting
2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat mudah

4 = mudah

3 = cukup mudah

2 = tidak mudah

1 = sangat tidak mudah

Komplain terhadap
Tunas Agro

5 = sangat penting
4 = penting

3 = cukup penting
2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = komplain setiap
pembelian

4 = sesekali komplain

3 = cukup sering komplain
2 = tidak pernah komplain
1 = sangat tidak pernah
komplain
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Saya tidak akan
berpindah ke produk
lain meskipun tunas
agro tidak
mengadakan promosi
atau diskon

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai harapan
4 = sesuai harapan

3 = cukup sesuai harapan
2 = tidak sesuai harapan
1 = sangat tidak sesuai
harapan

Saya akan beralih ke
merek lain untuk
mendapatkan
pengalaman yang
lain

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = setiap tahun ganti produk
lain

4 = sesekali mencoba produk
lain

3 = cukup dengan satu
produk

2 = tidak beralih ke produk
lain

1 = tidak pernah beralih ke
produk lain

Saya sering berubah-
ubah dalam
melakukan
pembelian merek
benih

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = setiap musim berubah
4 = seringkali berubah

3 =sesekali berubah

2 =tidak berubah

1 = tidak pernah berubah

Saya benar benar
menyukai hasil benih
dari tunas agro

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai harapan
4 = sesuai harapan

3 = cukup sesuai harapan
2 = tidak sesuai harapan
1 = sangat tidak sesuai
harapan

Saya sangat puas
akan buah yang
dihasilkan dari benih

tunas agro

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat sesuai harapan
4 = sesuai harapan

3 = cukup sesuai harapan
2 =tidak sesuai harapan
1 = sangat tidak sesuai
harapan

Saya akan berpindah
merek jika jauh lebih
baik daripada benih
tunas agro

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = langsung beralih jika
kualitas lebih baik

4 = setuju jika kualitas lebih
baik

3 = sesekali mencoba produk
lain

2 =tidak tertarik mencoba
produk lain

76




1 = sangat tidak tertarik untuk
berpindah merek

Saya selalu
mengikuti kegiatan
yang diadakan oleh
tunas agro

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 =selalu hadir di setiap
kegiatan

4 = hadir >3 kali kegiatan

3 = hadir 2-3 kali kegiatan

2 = setidaknya hadir 1 x
kegiatan

1 = tidak pernah hadir dalam
kegiatan

Saya senang
tergabung dalam
komunitas konsumen
tunas agro karena
memperoleh teman
dan jaringan bisnis

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat senang

4 = senang

3 = cukup senang

2 = tidak senang

1 = sangat tidak senang

Saya berniat untuk
terus menggunakan
produk tunas agro
walau banyak pilihan
produk yang lebih
bagus

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 = tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat setuju

4 = setuju

3 = cukup setuju

2 =tidak setuju

1 = sangat tidak setuju

Saya merasa bangga
karena memakai
produk tunas agro

5 = sangat penting

4 = penting

3 = cukup penting

2 =tidak penting

1 = sangat tidak penting

5 = sangat bangga

4 = bangga

3 = cukup bangga

2 =tidak bangga

1 = sangat tidak bangga
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