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ABSTRAK

. Amirullah (I131102008) Persepsi Peternak Ayam Potong Terhadap Kualitas Pelayanan
Pembelian DOC Pada Poultry Shop Bina Unggas Di Makassar. Dibawah bimbingan
Bapak Ir. Abd Hamid Hoddi MS sebagai pembimbing utama dan Ir Ilham Rasyid, M. Si
sebagai pembimbing anggota.

Perkembangan dan peningkatan bisnis peternakan akhir-akhir ini menunjukkan
peningktan yang tinggi dimana kondisi ini memberikan pengaruh kepada perubahan sikap
konsumen, sehingga perushaan harus mampu menyesuaikan diri dengan perubahan
tersebut.

Penelitian ini dilaksanakan selama dua bulan yaitu mulai bulan Maret sampai
April 2007 yang bertempat di Poultry Shop Bina Ungpas Makassar di Jln. Mesjid Rava
No 45 Makassar. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif deskriptif dengan
pendekatan survey. Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu wawancara dan
ohservasi. Jenis data vang digunakan yaitu data kualitatif. Variabel penelitiannya adalah
kualitas peleyanan yang memiliki beberapa dimensi yaitu : Tangibles, reliability,
competence, courtzsy, responsiveness, credibility, security, access, communicaiion dan
undersianding the costumer. Analisa dala yang digunakan adalah importance
Performance Analysis atau analisis tingkat kepentingan dan Kinerja dengan rumus
Tki=Xi x 100%

Yi 5
Dimana: Tki ; Tingkat Kepuasan Responden
i : Skor Penilaian Kinerja Perusahaan
¥i :Skor Penilaian Kepentingan Pelanggan
Kemudian digunakan diagram kartesius untuk mengetahui gambaran atribut kepuasan
diaman sumbu X akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan dan sumbu Y akan diisi oleh
skor tingkat kepentingan pelanggan. -

Dari Hasil penelitian yang dilakukan bahwa yang termasuk dalam kuadra A
(Faktor perioritas ) yaitu Kemampuan dan keterampilan karyawan dalam melayani
vonsumen, Keamanan dari resiko pelayanan yang buruk Kedekatan Hubungan anatara
peiusahan: dengan konsnmen, Kemampuan karyawas antuk membeat konsvmen selzly
terintormasi tentang produk yarg ditawarkan _

Yang masuk dalam Kuadran B (Faktor yang dipertahankan) yaitu :Kecepatan dan
ketepatan dalam proses penyaluan bibit, Peralatan yang digunakanKeramahan karyawan
dalam melayani konsumen .
Yang masuk Dalam Kuadran C ( kurang penting) yaitu Mutu pelayanan, Pengetahvan
karyawan tentang produk yang ditawarkan,Citra bina unggas,Keserasian hubungan antara
perusahaan dengan pelanggan
Yang termasuk dalam kuvadran D ( faktor beriebihan) yaitu Penataan Ruangan bina
nnpeas, Pengadaan periengkapan fasilitas kartor,Kejelasan rincian biaya

Persepsi peternak ayam potong yang terdiri dari 20 orang terhadap kualitaspelayanan
pembeiian DOC berada pada tingkat sangat puas dengan skov 86,3 %
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PENDAHULUAN 4

Latar Belakang

Perkembangan dan peningkatan bisnis usaha khususnya pada usaha
peternakan akhir-akhiri ini menunjukkan banyak pﬁﬁi!‘lgkﬂtﬂ;l dimana kondisi
tersebut membuat perubahan yang luar biasa dalam dunia bisnis. Hal ini dapat
dilihat dengan semakin banyaknya perusahaan yan ghergerak dibidang peternakan
khususnva yang bergerak di bidang pembibitan.

Pcrubahan-perubahan yang terjadi sangat sulit diprediksi karena bersifat
diskontinu dan tidak berada dalam pola tertentu. Perubahan yang terjadi tidak
hanya pada persaingan antar perusahaan, tetapi juga pola perilaku konsumen yang
tidak dapat diprediksi. Meskipun demikian perusahaan harus tetap peka terhadap
perubahan peilaku konsumen. Perusahaan harus mampu melihat perubahan dan
bersedia mnyesuaikan diri dengan perubahan terscbut dengan meningkatkan
xualitas pelayanan.

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfazl yang akan ditawarkan suatu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidaié berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produk layanan bias berhubnngan dengan
produk fisik maupun non fisik ( Simamora, 2001: 172).

Beberapa penelitian p:maisarﬂn menunjukkan bahwa konsumen
menceritakan pengalaman baik dan buruk mereka kepada orang lain. Hal ini

sejalan pendapat Kotler {11'}05] yang menyatakan bahwa para pelanggan yang
: s : L



merasa puas akan bereerita kepada rata-rata lima orang tentang perlakuan baik
yang mereka terima,

Dalam dunia bisnis, pelayanan kepada konsumen merupakan penyebab
yang dapat mmenurunkan pendapatan perusahaan, kan:l;a ketidakpuasan yang
dialami konsumn mendorong pindah ke perusahaan lain sehingga mengumagi
penjualan dan kemamapuan perusahaan dalam menghasilkan laba secara
keseluruhan. -

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan
pelayanan yang memuaskan kepada pelanggannya, misalnya memberikan produk
yang mutunya lebih baik, penyerahan produk yang lebih cepat, harganya lebih
kompetetif. Produk dengan mutu jelek, penyerahan produk yang lambat biasa
membuat konsumen tidak puas walaupun dengan tingkatan yang berbeda.

MNamun demikian masih cukup banyak perusahaan yang belum
memanfaatkar secara ::-p*mlai keluhan tersebut sebapai masukan yang qangat
perharga. Malahan banyak perusshazn yang justru hanya bereaksi ncgatir d-EI'lan
membela dizi tanpa mau mengakui kelemahan kinerja peruschaan.

Poultry Shop Bina Unggas merupakan salah satu agen FT. Satwa Utama
Raya yang memasarkan bibit ayam Broiller yang menganut konsep pemasaran
dalam melakukan aktivitas usahanya. Hal ini berarti bahwa pihﬁl: Poultry Shop
Bina Unggas herorientasi kepada pencapaian kepuasﬁn konsumen.

Adapun upaya yang dilakukan dalam memuaskan pelanggannya vaiu

menyediakan pelayanan dan produk yang berkualitas, Namun pada kenyataannya



TINJAUAN PUSTAKA

Tinjauan Umum Avam Broiler

Ayam broiler merupakan bagian dari peternakan secara umum dan
merupakan mahluk hidup yang tidak lepas dan waktu, Kenyataannya ayam
breoiler ini dapat dijual setelsh mengalami masa produksi lima minggu. Bahkan
diantara keragaman lainnya jenis unggas, hanya ayam broiler yvang mampu
meperpendek pengaruh waktu dan produksi. Dengan memperpendeknya wakiu
berarti perputaran modal menjadi lebih cepat. Inilah sebabnya usaha petermakan
ayam broiler menarik perhatian banyak pemodal. ( Rasyaf, 2002 : 5)

Jika scbelumnya ayam broiler dipelihara selama sembilan minggu untuk
mendapat ayam berukuranm besar untuk dipanggang, maka pada tahun 1999
hanya diperlukan waktu selama 8 minggu untuk mencapai bobot yang sama.
Dalam kurun waktu 6 — 7 minggu ayam ini akan tumbuh 40 — 50 kal: dari bobot
awalnya. Peda minggn-minggu tfﬁkhir,!:m:nﬂ&r tumbch sebanvak 50 = 70 grem
perhari. Tak jarang petzmak yang tak mengunjungi kandangnya selama 3 — 4 hari
terkesima oleh perubahan bobot badan yang begitu cepat Amrullah, 2002 : 5).

Performance ayam broiler akan berbeda menurut tempat dimana ayam
broiler itu dipelihara, Perbedaan ini muncul karena perbedaan ketinggian atau
suht: dibandinakan dengan dataran rendah. Selain factor suhu, satatus penvakit
suatu wilayall juga mempengaruhi performance terufamai angka mecnalitas

( Amrullah, 2002 : ?}



Ayam broiler yang selama hidupnya berada dalam ‘;cmdang memerlukan
pakan yang diberikan secara terus menerus dalam jumlah cukup. Pemberian pakan
sebesar 60 =70 % dari total biaya produksi. Angka tersebut tentu saja menjadikan
usaha ini rentan terhadap gejolak pasar. Ketika bangsa Indonesia dilanda krisis
moneler , harga pakan meningkat sangat tajam. Sebagai akibat depresiasi rupiah
terhadap dolar Amerika. Padsahal bahan baku pakan sebagian besar
" mengandalkan impor, akibatnya industriu perunggasan di Indonesia mengalami
kehnn;ufan;[ Ichwan, 2003 : 3 )

Hingga kini ayam broiler dukenal masyarakat Indonesia dengan berbagai
kelebihannya. Hanya 5 — 6 minggu sudah bias dipanen. Dengan berbekal kandang
sewaan, dikala harga akan naik, petemax musiman ikut beternal. Akibatnya
hingga saat ini pengadaan DOC turun dan akan naik lagi bila pﬂﬁninmann}ra
banyak lagi. Hingga kini anggota ayam pedaging tefap ayam proiler itu. Ayam
broiler yang berwarna putioh dan tumbuh ini temyata banyak ragam yang dijual
sesuai nama peneniu bibit. { Rasvaf, 2005 : 6).

Persepsi Konsumer

Sunarto ( 2003: 49 ) mengemukakan bahwa tiga konsep yang berhubungan
dengan pemrosgsan informasi konsumen : refleks orientasi (Orientation refleks)..
adaptasi (adaptation), dan persepsi {pe:mr.plinn'_l. Jika rangsangan merupakan hal
yang haru. maka mereka akan berorientasi sccara refleks terhadap rangsangan
tersebut dal.a.m jenis reaksi yang bersifat’menghindar atan menghadapu yang

L]

disebut dengan istilah refleks oriented.



Persepsi (persception) adalah proses dimana individu diekspos untuk
menr_:rima informasi, memperhatikan informasi tersebut dan memahaminya, Pada
tahap cxposure (CxXposuc stage) konsumen menerima informasi melalui panca
inderanya. Kemudian, pada tahap perbatian, merekd mengalokasikan kapasitas
pemrosesan menjadi rangsangan. Akhimya pada tahap pemahaman, mercka
menyusun dan mengintrepretasikaninformasi tersebut. Pemahaman merupakan
proses rangsangan panca  indra schingga mereka dapat memahaminya
.(Sunarto, 2003: 51 )

Menurut Gulo bahwa persepsi adalah proses dimana Eﬁ:smr;ang menjadi
sadar akan g::jah; sesualu :;la!am lingkungannya melalui indera-indera yang
dimilikinya atau pengetahuan tentang lingkungan yang diperoleh melalui
interpretasi data ( Sunarto, 2003 : &0y

Persepsi adalah proses yang digun_akan olek seorang individu untuk
memilih, mengorganisasi dan mengilerpretasi masukan-masukan informasi guna
' menciptakan gambaran dumia vang memiliki ati. Persepsi tidak hanya bergantung
pada rangsangan fisi% tetapi juga yang berhubungan &nngIEHWHEM sekitar
dan keadaan individu vang bersangkutan. Kata kunci dalam definisi persepsi
adalah individu. Orang dapat memiliki persepsi yang herbeda atas obyek vang
sama karena tiga proses persepsi ; perhatian selektif, distorsi selektif dan ingatan
selektif. Orang terlibat lmnta;: dengan rangsangan yang sangat banyak setiap hari.
Karena seseorang tidak mungkin dapat menanggapi scmua rangsangan i,
sehagian besar rangsangan akan disaring dan dinakamakan perhatian selektif.

Distorsi selektif adalah kecenderungan orang untuk fncngubah informasi menjadi #



bermakna pribadi dan menginterpretasikan intormasi itu dengan cara yang akan
mend_ub:ung para konsepsi mereka. Adanya ingatan selektif, orang akan
melupakan banyak hal yang mercka pelajari namun cenderung akan mengingat
informasi yang menyokong pandangan dan keyakinan mereka (Kotler, 2002: 198).

Persepsi atau pengamatan adalah proses dimana manusia menyadari dan
menginterpretasikan aspek lingkungan. Untuk mencapainya dapat melalui panca
inderanya yang menerima bermacam-macam rangsangan yaitu getaran eter yaitu
cahaya dan waﬁa, getaran abstrak yailu bau, rasa, sentuhan; tekanan nekanik
yaitu berat-ringan; dan tekanan terminal yaitu panas dingin dan scbagainya.
Berbagai macam getaran dan rangsangan tadi merupakan proses fisik, fisiologis
dan psilmln:rgisl yang menyebabkan hal-hal itu diolah menjadi penggambaran
tentang lingkungan tadi. Scluruh proses tersebut schagai pengamatan atau persepsi
(Irawan dkk, 1996: 43). )

Simamora (2002 : 102) mengemukakan bahwa persepsi adalah bagaimana
kita meliha: dunia sekitar kita. Secara formal, persepsi dapat didefinisikar sebagai
suaty proses dangan maiia seseorang renyeleksi, mengorganisasikan, dan
menginterpretasikan stimulus kedalam suatu gambarman dunia yang hnmrti. dan
menyeluruh, Stimulus adalah setiap input yang dapat ditangkap oleh indra, seperti
produk, kemasan, merek, iklan, harga dan lain-lain. Stimulus vang diterima oleh
pancaindra seperti mata, tel'mga.. mulut, hidung dan kulit.

Sensasi adalah respon pancaindra tiba-tiba dan langsung, terhadap stiniulus
sederhana tertentu, seperti merek, kemasan, maupun iklan. Ada vang cepat ada

pula yang lambat bereaksi. Kepekaan bereaksi dipengaruhi oleh kualitas panca



indra. Cﬁnh:rhnya: orang buta tidak akan bereaksi terhadap gambar. Sensasi sendiri
tergantungpada perubahan energi atau diferensiasi input. Misalnya orang
menghabiskan waktunya dipasar yang ramai, rendah reaksinya atau lidakbi:rcal;:si
sama sekali terhadap hiruk pikuk terminal. Selain itu, apabila terdapat stimuli
kecil atau adanya perbedaan di dalamnya. Selanjutnya dikatakan pula bahwa
semakin rendah input sensory, kemampuan kita untuk mendeteksi perubahan
input atau intesitas meningkat. Ini tercermin dalam perumpamaan:” saking
sepinya malam, suara jarum jaiuh pun kedengaran”™. Toba kalau rumah anda dekat
rel kereta api saat kereta api lewat, mungkim suara |ialu yang jatuh pun tidak
terdengar ( Sutisna, 2001 : 43)

Setiap hari kita dibombardir oleh ribuan stimulus. Sebenamya. stimulus itu
dapat dibedakan menjadi dua tipe. Tipe pertama adalah stimulus fisik (physical
stimuli) yang datang dari lingkungan sekitar. Tipe kedua adalah stimulus yang
berasal dari dalam si individu itu sendiri dalam bentuk predipasisi, seperti
harapan, motivasi dan pembclajaran  yang didasar:an padsa pengalaman
sebalumnya, Kombinasi keduanya menghasilkan gambaran yang bersifat pribaci.
- Karena manusia merupakan entitas yang unik dengan pengalaman, keinginan,
kebutuhan. hasrat, dan pengharapan yang unik, akibatnya persepsi juga unik.
Kenapa persepsi orang-orang berbeda untuk realitas yang sama? Jawabannk2
karena ada perbedaan perceptual selectif, perceptual organization dan perceptuzl
interpretat uﬁn ( Simamora, 2002 :105). :

Apabila persepsi melekat untuk waktu lama, maka terbentuklah citra atau

image. Obyek citra bermacam-macam, bias diri sendiri, produk, took ataupun



produsen. Citra berbicara soal =" siapa aku ini?" atau”orang seperti apa aku ini™.
I{mlm;;uhnnya terbentuk dari interaksi sosial. Terutama orang-orang dekat
seperti orang tua, saudara, dan kelompok-kelompok sosial. Tentu sulit menjawab
pertanyaan itu dalam waktu singkat. Memang untuk membentuk .Eil.fﬂ sesorang
memerlukan perenungan mendal:ltm. Citra produk juga berbicara tentang"produk
apakah sesungguhnya produk ini?" setiap orang berusaha menjawab pertanyaan
ini kenapa? Karena produk memilki nilai simbolis bagi seseorang
( Angipora, 2002 : 123)
Simamora {2002:116) mengemukkan bahwa pengukuran persepsi kualitas
(perceived quality) merek tertentu memerlukan langkah-langkah berikut :
1. tentukan atribut produk
2. tentukan pesaing
3. Ukur performance merek sasaran dan pﬁrf'urmimc;e: pe:s.:iing
4, Ukur tingkat kepentingan setiap atribut
5. Hitung kualitas total relative sstiap merek,
Pelayanan Pelanggan
Layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang akan ditawarkan suatu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasamya ticak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksi layanan hia.sl berhubungan dengan
_ produk fisik maupun non fisik Simamora,2001:172).
Customer service pada pemasaran jasa lebih dilihat sebagai outcome dari
kegiatan distribusi dan logistic, dimana pelayanan diberikan kepada konsumen

untuk mencapai kepuasan. Customer service meliputi aktivitas untuk memberikan



kegunaan waktu dan tempat termasuk pelyanan pra-transaksi, saat transaksi dan
pasca transaksi. Kegiatan scbelum  transaksi akan mempengaruhi kegiatan
transaksi dan setelah transaksi, oleh karena itu, kegiatan pendahuluannya harus
sebaik mungkin sehingga konsumen memberikan respon yang positif dan
menunjukkan loyalitas tinggi (Lupiyoadi,2001:61).

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu
expected service dan perceived service. Apabila layanan yang diterima atau
dirasatan sesusi dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepesikan
baik dan memuaskan. Jika layanan yang diterima melampaui harapan pelanggan,
maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas layanan yang ideal.
Sebaliknya bila layanan yang diterima lebih rendah deri harapan pelanggan, maka
kualitas layvanan dlp:me;::esikan buruk. Dengan demikian baik tidakuya layanan
terpantung pada kemampuan pm}r-::dia_r layanan dalam memenuhi harapan
pelanggannya secara konsisten { Simamora, 2001: 180).

Sutisna (2001 :323) menyatakan baliwa dimensi kuclitas pelayaran terdin
dasi @ sarana fisit (tanaible), keandalan ( reliekiliry). rep-'::hsit‘, meyakinksn
(assurance) dan menaruh perhatian (em pg.thy}.

Sunarto  (2003:243-245)  mengeriukakan bahwadimensi  kualitas
pelnyanan-jasa terdiri dari ;

a. Berwujud : termasuk fasilitas fisik, peralatan dan penampilan perorangan
b. Reliabilitas : Kemampuan personil uniuk melaksanakan secara bebas dan
akurat. |

¢. Tanggapan: Konsumen diberikan pelayanan dengan segera
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Jaminan ; Pengetahuan dan etika pegawai, serta kemampuan mercka untuk
membangkitkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan
Empati : Kepedulian akan kemampuan pegawai dan perhatian individu, -

Aesthetis - Kesopanan pekerja dan kesigapan pekerja Vi

s

_ Assurance : Kualitas keramahtamahan dan penanganan keluhan

Fit and finish : Kenyamanan kantor dan kebersihan dan kerapian.

Lupiyaodi (2001: 146) menyatakan bahwa kualiatas memiliki delapan

dimensi pengukuren yeng terdiri atas : (1) Konierja (Performancs), (2)

.iiaragaman 'pmduk (features), (3) Keandalan (Reliability), (4) Kesesuaian

(Conformance), (5) Daya tahan/ ketahanan (Durabiliny), (6) Kemampuan

pelayanan (Serviceability), (7) Estetika (Aesthetic) dan (3) Kualitas vang

dipersepsikan (Perceived quality).

Aritonang (2006:32) mengemukakan bahwa selain dimensi yang berkaitan

dengan kualitus jasa, kita -ﬂap;aljuga menemukan dimensi kualitas yang berkaitan

gengan barang yaitu :

I

Performance, yaite kepuasan a'as karakteristik utama beroperasinya

produk

2

3.

4.

Featurs, yaitu karakteristik sekunder yang melengkapi fungsi dasar pr{:.dul‘:
Reliability, yaitu kemungkinan produk gagal atau. tidak berfungsi selama
satu periode tertentu.

Conformance, yaitu seberapa dekat kesesuaian antara desain dan operasi
produk sebagaimana spesifikasi yang ditetapkan sebelumnya atau harapan

pengguna.
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5. Durability, yaitu jumlah ,manfaat yang diperoleh dari produk sebelum
poduk itu secara fisik memburuk atau menjadi tak terpakai.

6. Serviceability, yailu kecepatan, keramahan, kompetensi dan kemudahan
direparasi.

7. Aesthetics, yaitu unsur penilain subyektif pribadi mengenai bagaimana
suatu produk terlihat

8. Reputation, yaitu citra dan repuiasi umum perusahaan.

Aspek pelayanan meliputi banyak hal seperti ketersediaan fasilitas fisik
dan program (fanggibles), realisasi program ( reliability ), kompetensi pelaksana
Hpn::l:m;lrau'n:nrn[ competence ), kesantunan dalam pelayanan( courtzssy ) keinginan
untuk selaly memberikan pertolongan pada konsumen apabila memperoleh
kesulitan untuk memperoleh layanan ( responsiveness ), kemampuan untuk bisa
dipercaya dan diandalkan (credibility), keamanan dari resiko pelayanan yang
buruk ( securiiy ), kedekatan dan kemudahan untuk berhubungan dengan
pelaksana layanan ( gceese ), kemampuran untuk membuat konsumen sclalu
terinformasi  denpan  baik tentang barang dan jasa yang diberikan
( communicaiion ), dan kemampuan untuk selalu memahami keinginan pelanggan
(understanding the costumei) . Kualitas Pelayanan ini sepenuhnya dinilai
berdasarkan persepsi masyarakat atas suatu jenis Iayanaﬁ.{htm:,%-mx- Bandung

Govemment.com *19/02/2007)
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' Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah pernyalaan perasaan setelah membandingkan harapan
terhadap produk sebelum membeli dan kenvataan yang dialami setelah
menggunakan atau mengkomsumsi produk {Simamora, 2001 :4)

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinereja produk ( hasilnya ) suatu produk
dar harapan-harapannya (Kotler, 20035 : 36) -

Women dan Minor (2002 : 89) menyatakan bahwa kepuasan konsumen
didefinisikan sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang
atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya, Ini merupakan
penilaian evaluatif pasea pemilihan yang disebabkan oleh seleksi pembeiian
khusus dan pengalaman menggunakan barang atau jasa tersebut.

Walaui:lun perusahaan yang berpusat pada pelanggan beyusaha berusaha
menciptakan kepuasan p:la:nggan yang linggi, tetapi itu bukan sasaran utama. Jika
perusahaan mcningkatkan kepuasan pelgnggun dengan menurunkan harga atau
meningkatkan pelayanannya, hasilnya mungkin adalah laba yang lebih rendah.
FE‘I‘LIE'-B:IHEII‘: mungkin mampu meningkatkan p;'ﬁﬁtai:i]ljtnsn}'ﬂ dengan cara selain
meningkatkan kepuasan (Kctler,20035 : 73).

Dari perspekiif manajerial, mempertahankan atau meningkatkan k.:puasan
pclanggan adalah hal vang sengat kritis. Salah satu studi barl.ll-ba-.m ini meneliti
tingkat kepuassn konsumen pelanggan dengan perusahzan Swedia merm‘ap‘a::'lrcan
bahwa selama periode lima tahun suatu peningkatan sebesar 1 % dalam kepuasan

pelanggan menyebabkan kenaikan 10,4 % pengambilan atas investasi pémsahaan.
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Hasil ini mengungkapkan bahwa para pelanggan yang merasa puas secara positif
mempengaruhi arus kas masa depan perusahaan, Karenanya para manajer harus
mémandang program-program yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
schagai investasi { sunarto, 2003; 424).

Pelanggan yang sangal puas akan tetap sctia dalam waktu yang lama,
membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan
memperbaharui produk-produk  yang ada, membicarakan hal-hal yeng baik
tentang perusahaan dan produknya, memberi perhatian yang lebih sedikit pada
merek dan iklan para pesaing dan kurang peka terhadap harga, menav:arkan
gagasan m'nmng jasa atau produk kepada perusahaan, dan membutuhkan biaya
pelayanan yang lebih kecil dibandingkan biaya pelayanan pelanggan baru karena
transaksinya rutin { Kotler, 2005 : 34).

Mutu pelayanan dan produk dapat dibuat indeks dengan kekuatan jawaban
menuju ke setiap butir kepuasan. Salah saiu format pengukurannya adalah dengan
skala likert yang dirancang untuk memungkinkan pelanggan maniawab dalam
berbagai l'mdakaln pada setiap butir yang menguraikan pelayaraa/produlk
{ Lupiyaodi,2001 : 1490).

Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor
utama yang haruis diperhatikan oleh perusahaan yaitu pertama kualitas produk.
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluﬁsi_rnereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan verkualitas. Kedua, pelayanan, terutama uniuk
industri jasa pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelasanan

yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan. Ketiga adalah emosional.
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Pe;l;mgnn akan merasa bangpa dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan
kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merck tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang
diperoleh bukan karena kualitas produk tetapi nilai social atau sclf-esteem yang
membuat pelanggan menjadi  puas terhadap merck lertentu. Faktor yang
berikutnya adalah harga. Preduk yang empunyai !irn.aalitas yang sama telapi
menelapkan harga yang lebih murah akan memberikan nilai yang lebih murah
akan memberikan nilai yang lebih tingpi kepada pelanggarnya. Faktor vang
terakhir adalah biaya. Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak. perlu membuan wakiu untuk mendapatklan suatu atau jasa cenderung puas
terhadap pmduk.atau jasa itu (Lupiyaodi, 2001 :158).

Teknik  pengukuran kepuasan pelanggan masih  terus mengalami
perkembangan sehingga smpai saat ini belum ada kescpakatan mengenai
bagaimana meagukur kepuasan pelarggan. Oleh karena itu, terdapat cukup
banyak variasi teknik pengukuran tingkat kepuasan, mulai dari yang <angal
sederhana hingga yang sungat kornpleks ( Tiiptono, 1997 :360).

Perilaku Konsumen

Sunarto (2003 :77) beberapa teori perilaku konsumen seperti tokoh teori
ekonomi mikro Adam smith ( Ekonomi klasik) dan Alfred Marshall ( Ekonomi
neoklasik). Konsep teori ekonomi ini dikenal dengan teori Kepuasan
margiﬁaﬂmurgina!' utiiity, vaitu bahwa konsumen akan menecruskan askan

meneruskan pembelian terhadap suatu produk untuk jangka waktu yang lama
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karena telah mendapat kepuasan dari produk yang sama yang telah dikomsumsi.
Asumsi yang dipakai adalah bahwa
. Konsumen memaksimumkan kepuasan terbatas pada kemampuan
finansialnya.
- Konsumen mempunyai kepuasan lentang beberapa alternative sumber.
- la selalu bertindak dengan rasional
Perilaku konsumen sendiri merupakan tindakan-tindakan individu yang
secara lanzsung terlibat dalam usaha memperoleh, menggunakan dan menentukan
produk dan jasa, termasuk proses pengambilan keputusan yaﬁg mendahului dan
mengikuti tindakan-tindakan tersebut. Dari pengertian tersebut dapat diketahui
bakwen pemahaman terhadap perilaku konsumen bukanlah pekerjaan yang
mudah, tetapi cukup sulit dan kompleks, khususnya disebabkan oleh banyaknya
variable yang mempengaruhi dan variable-variabel tersebut cenderung saling
berinteraksi { Tjiptono, 1997 : 19,
Eiman;tc:ra (2002 : 2) menarik kesimpulan bahwa periiake  konsumien
adalah:
- Perilaku konsumen menyoroti perilaky indi.vi-u:lu dan rumah tangga
- Perilaku konsumen menyangkul suatu proses keputusan sebelum pembelian
- gerta  tindakan dalam memperoleh, memakai, mengkonsumsi dan
menghabiskan produk.
- Mengetahui perilaku konsumen meliputi perilaku yang dapat diamati seperti
jumlah yang dibelanjakan, kapan, dengan siapa, oleh siapa, dan bagaimana

barang yang sudah dibeli/dikomsumsi. Juga termasuk variabel-variabel yang
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tidak diamati, seperti nilai-nilai yang dimiliki konsumen, kebutuhan pribadi,
persepsi, bagaimana mercka mengevaluasi altemative, dan apa- yang mereka
-rasakan tentang kepemilikan dan penggunaan produk bermacam-macam.

Amirallah (2002 : 21-22) menyatakan bahwa mulanya model p:'riiaku*
konsumen schenarnya ditemukan oleh ahli-ahli ekonomi yang mencoba untuk
mengerli system ekonomi. llmu ekonomi merupakan suatu pidang ilmu yang
mengkaji tentang bagaimana sumber-sumber yang langka dialokasikan dalam
keterbatasan keingmnan dan ksbutuhan. Dalam pendekatan tradisional, model
perilaku konsumen dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu model ekonomi
mikro dan model ekonomi makro. Dua model tersebut sama-sama mengacu pada
variabel-variabel yang bersifat ekonomi. Sedanghkan model kontemporer lebih
memusatkan pada proses .I:Bplllusﬂn « yang melibatkan konsumen dalam
mempertimbangkan mengenai produk dan jasa yang dipilih. Pada model ekonomi
perhatian dipusatkan pada aktivitas mental yang terjadi sebelum, selama den
setelah pembeiian (erfjadi. -

Angipora (200Z 1 123) mengemukakan bakwa proses analisis kesempatan
pasar juga memberikan hasil yang dapat menunjukkan zdanya iﬁenllﬁkasi
kelompolk konsumen yang beragam dan masing-masing dari mereka mempunyai
kebutuhan dan keinginan yang unik sehingga perusahaan harus dapat memutuskan

secara tepat dan cepat untuk melayani satu atau beberapa kebutuhan berdasarkan

target pasar yang diinginkan.
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METODOLOGI PENELITIAN

Wakiu dnancmr_mt

Penelitian ini dilaksanakan selama 2 bulan, yaitu pada bulan Maret sampai
April 2007 di Poultry Shop Bina Unggas di Makassar.
Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian deskiiptif yaitu suatu jenis
penelitian yang mendeskrintifkan  kualitas nelayanan secara menyeluruh.
Pendzkatan yang digunakan adalah pendekatan survey, yailu dengan melakukan
penelusuran kualitas pelayanan pada Poultry Shop Bina Unggas di Makassar
melalui pendekatan individu dengan wawancara langsung dan pengisian kuisioner
yang telah disiapkan sebagai instrumen penelitiar.
Populasi dan Sam pel

Populasi adalah keseluruhan p=langgan atau peternak ayam potong yang
ada di Makassar vyang membech .DDC pada Poultry Shop Bina Unggas di
Aakassar vakni sehanyak 20 peternak Sampel yang digunakan adalah seirua
populasi atau sampel jenun.
Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
5eha§ai berikut :

; 1. Wawancara, vaitu dengan melzkukan wawancara terhadap konsumen stau
pelanggan pada Poultry Shop Bina Unggas dergan menggunakan daftar

pertanyaan atau kuisioner. .
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2. Observasi, yaitu dengan melakukan pengamatan langsung terhadap situasi

dan kondisi pada. Poultry Shop Bina Unggas di Makassar
Jenis dan Sumber Diata
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu ;

a. Data Kualitatif, yaitu data yang berbentuk pemyataan/kalimat.yang terdiri
dari tata ruang kantor, kondisi kantor, kelengkapan fasilitas, kecepatan dan
ketepatan proses, kejelasan rincian biaya, cepal tanggap terhadap keluhan,
tingks: pengetahuan dan keterampilan , keramahan karyawan, eserasian
hubungan, keamanan dari resiko pelayanan yang buruk, kedekatan dan
kemudahan untuk berhubungan dengan perusahaan, kemampuan untuk
membuat konsumen selalu terinformasi tentang produk yang diberikan,
kemampuan untuk selalu memanami keinginan pelanggan. Karena jenis
penelitian kuantitatif, maka data yang sifatnya kualitatif akan diubah
menjadi kuantitatif melalui pengukuran skala likert dengan membuat
kategori-kategori serta pemberian bobot/nilai.

Sumber data yang digunakan adalah :

a. Data Primer yaitu data yang bersumber dari wawancara langsung dengan
pihak manajer dan responden yaitu data jumlah responden dan jawaban
dari pertanyaan yang diberikan dalam kuisioner

b. Data sekunder vaitu data yang bersumber dari hasil telaah dokumen, hui:'.;
serta laporan-laporan yang berkaitan dengan penelitian. Vaite keadaan

umum perusahaan - 3
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Variabel Penelitian

Pada penelitian ini yang menjadi variable penelitian adalah kualitas

pelayanan. Masing-masing memiliki beberapa dimensi yaitu :

b.

c.

Ketersediaan fasilitas fisik dan perlengkapannya (fanggibles)

Keramahan pekerja dalam melayani konsumen ( reliability )

Kompetens: pelaksana pelayanan( competence h

Kesantunan dalam pelayanan( courfessy )

Keinginan untuk sclalu memberikan pertviongaa pada konsumen apabila
memperoleh kesulitan untuk memperoleh layanan { responsiveness)
Kemampuan untuk bisa dipercaya dan diandalkan (eredibility),

Keamanan dari resiko pelayanan yang buruk { security ),

Kedekatan dan kemudahan untuk berhubungan dengan pelaksana layanan
( access ), | i

Keinampuan untuk membuat konsumen selalu terinformasi dengan baik
tentang barang dan jasa yang diberikan ( communicaticn ),

dan kemampuan untuk  selaic memahami keinginan pi.iﬂng,;_f;m

funderstanding the costumer) .

Analisa Data

Analisa data yang digunakan pada penclitian ini adalah Imponance

Performance Analysis atau anlisis tingkat kepentingan dan kinerja ( suprznto,2001

1 239) sebagai berikut :

Tki = Xi x 100%

Yi
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Dimana ; Tki = Tingkat Kepuasan responden

Xi = Skor penilaian kinerja perusahaan

Yi = Skor penilaian kepentingan pelanggzan
Selanjutnya digunakan diagram kartesius untuk mengetahui gambaran atribut
kepuasan, dimana sumbu X akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan/kinerja
perushaan dan sumbu Y akan diisi oleh skor tingkat kepentingan pelanggan.
Dalam penyederhancan rumus, maka untuk setiap faktor yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan digunakan rumus :

X=23Xi Y=2Yi
1] n
Dimana ;

X = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan/kepuasan

; = Skor rata-rata tingkat kepentingan

n = Jumlah responden
Untuk meneniukan garis yang membatasi diagram kartesius digunakan rumus
sebagai berikut :

Yri=1Xi

= Fi=lvi
¥ o=

K ok

X=

Dimana :

K = Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanzgan
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Kepentingan

;' perioritas utama Pertahanan prestasi
A B
Perioritas rendah Berlebihan
- £ D
Y 4
}E X peigkrann
Keterangan ;
X : Rata-rota dari rata-rata skor tingkat kepuasan /pelaksanaan
Y :Rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan

A - Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
pelanggan, namun manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan
pelanggan, schingga mengecewakan/tidak puas.

B :Menunjukkan unsure pelayanan, produk dan harga yang telah berhasil
dilaksaraken pmus:shian, untik: i wajib Jipertahankan. Dianggap sangat
penting dan sangal memuaskan.

C :Menunjukkan beberapa factor yang kurang penting pengaruhnya bagi
pelanggan, pelaksanaannya oleh perusanaan piasa-biasa saia. Dianggap
kurang penting dan kurang memuaskan.

D :Menuajukkan tactor yang mempengaruhi pelanggan kwang penting, akan

tetapi peluksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi scngal

memuaskan.



Uniuk mengelahui kategori tingkat kepentingan dan kinerja kepuasan pelanggan
| maka digunakan klasifikasi sebagai berikut :
' Nilai tertinggi = Skor tertinggi x jumlah respenden
=5x20
= |00
Nilai terendah = Skor terendah x jumlah responder
=1 x20.
=20

Unituk mengetahui interval kelas maka digunakan rumus

X = Nilai tertinggi — Nilai terendah
Jumlah kelas
X = 100-20
5
X = 16
TP ‘ KF CcP } P ‘ £p
I R
20 36 52 &8 4 " o0
Keterangan :

TP = Tidak penting / tidakpuas (20-36)
KP = Kurang penting/ kurang puas (27-32)
CP = Cukup penting/ cukup pnas (53-68)
P = penting /puas-(659-84)

SP = Sangat penting/ sangat puas (85-100)

23



Untuk Penampilan / kinerja diberikan lima penilaian dengan bobot scbagai

berikut 3

b.

.

d.

Jawaban Sangat Baik diberi bobot 5, berarti pelanpgan sangat puas
Jawaban Baik diberi bobot 4, berarti pelanggan puas

Jawaban Cukup Baik diberi bobot 3 , berarti pelanggan cukup puas
Jawaban Kurang Baik diberi bobot 2, berarti pelanggan kurang puas

Jawaban Tidak Baik diberi bobot 1, berarti pelanggan tidak puas.

Sedangkan Pengukuran tingkat kepestingan/harapan pelanggan adalah sebagai

berikut :

Jawaban Sanzat Penting diberi bobot 5, berarti pelanggan sangal
membutuhkan

Jawaban Penting diberi bobot 4, berarti pelanggan memhumhbu:m

Jawaban Cukup Penting diberi bobot 3, berarti pelanggan cukup
membutuhkan.

Jawaban Xurang Penting diberi bobot Z, berarti pclanggan kurang

. inembutuhkan

Jawaban Tidak Penting diberi bobot 1, berarti pelanggan  tidak

membutuhkan.
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e

Konsep Operasional

Persepsi adalah tanpgapan individu atau konsumen terhadap pelayanan
yang diberikan pada Bina Unggas PS

Peternak adalah orang atau individu yang melakukan pembelian bibit/Doc
ayam polong secara berulang-ulang pada Bina Unggas PS di Makassar.
Pelayanan adalah Persepsi responden terhadap lavanan yang diberikan
dalam peusahaan '

Kepuasun adalah tingkat perasaan sescorang setelah membandinghkan
antara kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya.

Reliability (Keandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk
melaksanakan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.
Responsiveness  (kesigapan) adalah kemampuan perusahaan untu.ln.'.
memberikan pelayanan yang cepat

Assurance (jaminan) adalah kemampuan perusshaan dalam memberikan
perhatian, keramahan dan kesopanan para pekerja, serla prestasi dan
reputasi peruzahaan

Empathy (Empati) adaiah kemampuan pl;-ms.ahaan dalam memberikan
kemudahan nada pelanggan dalam menghubungi perusahaan serta
kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan tamu

Tangibles (n.yma} adalah openampilan fisik perusahaan dan
perlengkenannya

Perilaku, adalah keramahan karyawan terhadap konsumen atau pelangzan
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K:::paﬁn daﬁ Ketepatan adalah kesesuaian waktu pemberian dan jumlah
yang diminta oleh konsumen

Bibit/ DOC adalah anak ayam unwr satu hari yang dibeli oleh konsumen
vakni jenis DOC SR 707 dan SR 202,

Durability adalah umur ekonomis atau daya tahan produk/bibit.

Produk adalah bibivdoc yang ditawarkan oleh perusahaan kepada
pelanggan

Ilarga adalah scjumlah nilai yang dipertukarkan untuk memperoleh suafu

produk.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Al Kﬁdaan Umum Perusahaan
1. Sejarah Singknl.Prru.ulmnn
Pendirian usaha dirintis oleh Fredy Tandra bersama dengan
keluarganya, Dengan kemauan yang keras dan keinginan untuk maju schingga
usaha pelernakan ini didirikan dan dijalankan sampai sekarang. Usaha
peternakan yang kemudian diberi nama Bina Unggas Poultry Shop secara
resmi berdiri pada tahun 1996 dengan nomor surat izin Tempat Usaha
46/BKDH/MD/VIN 1996 (Perda No. 4 Tahun 1988 Pemda Tk [ Makassar)
Pada awal usha peternakan ini , ia memulai oprasinya pada bulan
September 1996 dengan pemasukan DOC 400 ekor dan secara bertahap skala
ini semakin ditingkatkan. Rina Unggas yang pada awalnya hanya hergémk
pada usaha peternakan ayam pedaging. Saat ini semakin mengembangkan
usahanya dengan menyalurkan bibit, pakan , obat-obatan dan peralatan

produksi lainnya ( tempat pakan dan air minum).

3. Letak dan Luas perusahaan

Usaha Peternakan Bina Unggas Pouitry Shop terletak di jalan Mesjid
Raya No.45 Makassar

Adapun luas lokasi perusahaan adalah sekitar 1 Ha, yang diadalamnya
dibangun sebuah rumah, dan satu tokoh yang khusus menjuz] sapronak.

Dari letak usaha Peternakan Bina Unggas Poultry Shop ini cukup

strategis dimana sarana transportasi yang sangat lancer karena berada di jalan
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poros Kota Makassar sehingga mudah dijangkau oleh peternak yang akan
menjadi langeanan maupun pedagang pengumpul.
3. Strukitur Organisasi
Salah salu penentu keberhasilan suatu usaha peternakan adalah kerja
sama yang baik antara karyawan dimana setiap karvawan perlu mengetahui
tugas dan wewenangnya sesuai dengan strukiur organisasi yang ada. Adapun
strukiur organisasi pada perusahaan petemakan Bina Unggas Pouliry Shop

dapat dilihat paga gamba beriku :

DIREKTUR
MAMNAJER
| BENDAHARA . SEKRETARIS
[ ;
-
[ = '|
| ! -
3 ) Unit Distribusi Unit
Unit pertokoan I o Pengo ]
dan Keperluan e - | Pak:‘:m“ |
Petomakan agang |

Gambar 1. Struktur Organisasi Petemakan Bina Unggas Poulirv Shop
Dari gainbar diatas dupat diketahui garis wewenang, fungsi dan

tanggur.gjawab dari masing-masing lini organisasi yeitu sebagai benikut
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Direktur

Merupakan pemilik dan pimpinan perusahaan yang bertugas
mengkoordinirbk dan mengawasi semua bidang vang ada di dalam
perusahaan serta mengadakan hubungan dengan pihak yang terkait,
Manajer

Berlanggungjawab pada seluruh kegiatan perusahaan baik secara
kualitati{ maupun kuantitatif dan kemudian melaporkannya kepada
direkiur.

Bendahara

Bertanpgungjawab terhadap segala kegialan administrasi vang
berkaitan dengan penjualan dan pengadaan sapronak, seperti pamasutan
dan pengeluaran vang dalam operasional usaha.
Sekretaris 1

Bertugas dan bertanggungjawab atas perusahaan utamanyé alas
sefuruli pelaksanaan pembukuan perusahaan yang herkaitan dengen syilem
peinasukan dan pengeluaran pakan DOC dan obat-opatan. ‘

Unit Pertokoan dan hi-:pedﬁan Petemakan

Berlanggungjawab terhudap segala kegiatan nembeiian dan
pmjﬁm barang dan melakukan survey harga pasar
1)nit Distribusi dan Perdagangan

Berlanggungjawab terhadap segala hal yang berhubungan dengan
masalah transportasi, baik untuk proses pengadaan bahan baku maupun

# :
untuk penjualan produk dan sarandproduksi,
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#  Unit Pengolahan Pakan
Berianggungjawab lerhadap penyimpanan bahan baku pakan serta
pengolahan pakan :
4. "Il"en:l.ga Kerja
Setiap perusahaan baik itu perusahaan besar maupun perushaan kecil,
fakior tenaga kerja mm.: karvawan sangal menentukan produkilitas dan
efesiensi kerja pada perusahaan yang bersangkutan. Pemanfaatan lenaga kerja
v oplimal t..]-.:an memberikan kontribusi vang baik bagi usaha. Perusahaan
Peiernakan Bina Unggas Poulirv shop memiliki tenaga kerja sebanvak 30

prang vang terdiri dan :

- Direkitur : | orang
- Bendahara - 1 arang
- Manajer : | orang _
- Unit Pertokoan : 5 orang
. = Sopir - : 6 orang
- Buruh . 16 orang

5, Pengadaan Bibit Aynﬁ: (DOC), Pakan dan Obat-obatan/Vaksinasi
Dakam pengadaau bibit avam broiler, usaha peternakan Bina Unggas
poultry Shop menggunakan bibit local SR 707 dan SR 202 vang merupakan
ayam pedaging terbaik. Bibif avam ini diprodukst pleh PT. Satwa Utama rava
(SUR).
Uniuk pengadaan pakan diperoleh dari beberapa sumber vaitu pakan

barmerekBP 11 ‘Bravo, NP 11 dan NC 12 vang berasal dari PT. Charoen
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Pokphan, Sedangkan pakan dengan merek CAB | dari PT. Jadfa Comfeed
|ndﬂnesia.dnn untuk jagung giling diperoleh dari PT. Cargill Indonesia dan
Pabrik pengegiling Malakaji Malino. Untuk berbagai jenis vaksin dan obat-
obatan untuk semua jenis diperoleh dari berbagai sumber antara lain Medion
dan Vetindo,
6. Fasilitas — Fasilitas
Keberadaanh fasilitas dalam suatu perusahaan adsalah mutlak dalam
mendukung uszha. ﬁdap-un fasilitas yang terdapat pada Bina Unggas Poultry
shop adalah :
a. Peralatan Kandang
Pada Usaha Peternakan Bina Unggas Poultry Shop terdapat
beberapa peralatan kandang seperti terlihat pada Tabel 1 berikut ;

Tabel 1. Jenis Peralatan kandangYang Terdapat pada Usaha Peternakan
Bina Unggas PS Makassar B

No | Jenis Peralatan ' Jumlah
| | Tempat air minum
a.besar 150 buah
b.kecil) 100 buah
2 | Tempat makanan 200 buah
1. | Gerobak pakan | buah
4 | Gasolen 4 buah
5 | Hand Sprayer 1 buah
6 El-}knp "I 4 buah
7 | Tong Air 2 buih

Sumber : Data Sekunder Bina Unggas PS, 2007
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b. Fasilitas Penunjang

Dalam rangka lebih mengembangkan usaha dan lebih
mempermudah scgala aktivitas usaha maka diperlukan beberapa fasilitas
pendukung atau fasilitas penunjang. Seluruh fasilitas penunjang tersebut
sangat membantu dalam pengelolaan peternakan sehingga perlu dijaga
dengan baik. Berkurangnya atau tidak lengkapnya fasilitas ersebut akan
sangat berpengaruh terhadap proses produksi yang berarti pula akan
berakibat pada terhambatnya pencapaian target dari perencanaarn yang
telah disusun. Beberapa fasilitas pendukung pada usaha peternakan Bina

unggas Poultry Shop Makassar dapat dilihatpada Tabel 2. berikut

Mo Jenis fasilitas Jumlah
1. | Kantor | unit

2 | Kursi dan Mcja lamu 3 pasang
3 | Lemari arsip 1 unit

4 | Jam Dinding | unit

5 | Gudang 2 buah

6 | White Board I buah
7 | Kalkulaior 2 unit

2 | S:ampel perusahaan 1 unit

9 | Alat Tulis menulis | isct

10 | Meja dan Kursi kegja 2 pasang
11 | Lemar obat 2 buah
12 | Freezer 2 buah
13 | Kulkas 1 unit
14 | Kipas angina 2 puah
15 | Mobil & buah
16 | Pesawat Telepon 3 buah

| 17 Komputer [ unit

Sumber : Data Sekunder Bina Unggas Poultry Shop, 2007.

32



B. Analisis dan Pembahasan Setiap Faktor / Atribut

Tiiptono (1997 §) mengemukakan bahwa Kualitas pelayanan sangat

mempngaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam membeli suatu produk.

Berikut ini akan divraikan atribut tentang kualitas pelayanan.

Tangible { berwujud)

o

Dalam bagian ini dijlaskan tentang bagaimana Penilaian pelang.gan

terhadap kedaan fisik kantor yang memiliki beberapa indikator yaitu :

a. Penataan ruangan kantor Bina Uinggas PS

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil

penilaian pelanggan terhadap penataan ruang kantor Bina unggas Ps, seperti

pada Tabel 3. berikut

Tabel 3. Tingkat Kpentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Penataan Ruangan Kantor Bina Unggas PS Makassar,

Kepentingan Kinerja
No Uraian Skor
Granz | % | Bobot | Orang | % | Bobot

l ]

i Sangat Penting ( puas 5 14 Tu 70 i2 &l 11

2 Penting/Puas 4 4 20 16 2 10 8

3 Cukup Penting/Puas 3 2 10 6 6 30 18

4 Kurang Penting/Puas z 0 0 0

3 Tidak penting/Puas | ] 0 i

Jumlah 20 | 100 | 92 20 | 100 ; 36 |

Sum:ber : Dats Primer Yang tF.,Lah diclah, 2007

Pada Tabel 3 diatas terlinat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja

pelanggan terhadap

penilaian penataan ruangan berada pada tingkat sangat
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penting dan sangat puas. Pada tingkat k-:;':rcntingan sebanyak 14 orang atau 70
“ pelanggan mengatakan sangal penting, 4 orang atau 20 % pelanggan
mengatakan penting, 2 orang atau 10 % pelanggan yang mengatakan cukup
penting. Sedangkan pada tingkat kinerja / Kepuasan pelanggan sebanyak 12
orang atau 60 % pelanggan yang mengatakan sangat puas, 2 atau 10 %
pelanggan yang mengatakan puas dan 6 atau 30 % pelanggan yang
mengaiakan cukup puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja’kepuasan
pelanggan yang diperolehdari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan sangat puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 1. berikut ini :

TP KP CP P sp

L | | 0

o] M i 1] k4 i B 100

Gambar 1. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Penilaian Penataan ruangan Bina Unggas P3 Makassar

Keterangan :
TP  :Tidak Penting / ['uas
KP  : Kuvrang Ponting / Pvas
CF  :Cukup Penting /Puas
P : Penting/Puas
SP : Sanpat Penting / Puas
Pada gambar 1 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan
terhadap penataan ruangan kantor Bina Unggas PS Makassar berada pada
. tingkat sungal penting. Artinya pelenggan menginginkan penatzan ruangan
yan-g memuaskan dla.n kenyataannya, hasil penilaian kinerja perusahaan oleh
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pelanggan berada pada tingkat sangat baik / sangat puas, berarti kinerja

perusahaan sudah sesuai dengan keinginan pelanggan.. Hal ini sesuai dengan

pendapat Simamora (2001), yang menyatakan bahwa apabila layanan yang

diterima atau dirasakan sesuai denpan yang diharapkan, maka kualitas layanan

dipersepsikan baik dan memuaskan.

b. Pengadaan Perlengkapan Fasilitas kantor
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil
penilaian pelanggan terhadap Pengedaan perelengkapan kantor seperti paca
Tabel 4. berikut
Tabel 4. Tingkat Kpentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Pengadaan Perlengkapan Fasilitas Kantor Bina Unggas
PE Makassar.
Kepentingan Kinerja
No Uraian Skor
Orang | % | Bobot | Orang | % Bobot
i Sangat Penting / puas 5 13 65 635 10 50 50
2 Penting/Puas 4 3 15 12 2 ¢ | 8
3 | Cukup Penting/Puas | 3 Z 16 & B 1 24
4 Kurang Penting/Puas 2 2 10 4 0 ':
5 Tidak penting/Puas 1 0 0 0 ] o ' 0
Jumlah 20 100 87 20 100 B2

Sumber : Data Primer Yang telah diclah,.2007

Pada Tabel 4 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan Kinezja

~ pelanggan terhadap penilaian Pengadaan perlengkapan fasilitzs kantor berada

pada tingkat sangat penting dan sangat puas. Pada tingkat kepentingan

sebanvak 13 orang atau 63 % pelanggan mengatakan sangat penting. 3 orang
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atau 15% pelanggan mnngatﬁkan pe-nting. 2 orang atau 10 % pelanggan yang
mengatakan cukwp penting.dan 2 orang atau 10 % pelanggan mengatakan
kurang penling Sedangkan pada tingkat kinerja / Kepuasan pelanggan
sebanyak 10 orang atau 50 % pelanggan yang mengatakan sangat puas, 2 atau
10 % pelanggan yang mengatakan puas dan 8 atau 40 % pelanggan yang
mengniakan cukup puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerjakepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan beraca pada tingkat sanzat
penting dan sangat puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 2. berikut ini

TP KP cP P sP

| | gl

I8 KF, fid Bl B4 £7 1 -

Gambar 2. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Penilaian Pengadaan Fasilitas Kantor Bina Unggas P53

Keterangan :

TP - Tidak Penting / Tidak Puas

WP :Knrang Féntingf Furang Puas

CP  : Cukup Penting / CukupPuas

P » Penting/Puas

sP - Sangat Penting / Sangat Puas

| Pada gambar 2 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan

terhadap pengadaan fasilitas kantor berada pada tingkat sangat penting.
Artinya pelanggan menginginkan pengadaan fasilitas kantor yang memuaskan
dan perusahaan telah melaksanakannya dan kenyataannya, hasil penilaian

kinerja perusahaan oleh pelanggan berada pada tingkat baik / puas, berarti
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kinerja perusahaan sudah sesuai dengan keinginan pelanggan meski perlu
ditingkatkan lagi. Hal ini sesuai dengan pendapat Simamora (2001), yang
menyatakan bahwa apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai

dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan

memuaskan,
c. Peralatan Yang Digunakan
Bzrdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil
penilaian pelanggan terhadap peralatan yang digunakan seperti pada Tabel 3.
berikut
Tabel 5. Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelangpan Mengenai
Peralatan Yang Digunakan Kantor Bina Unggas
PS Makassar.
Kepentingan Kinerja
No Uraian Skor
Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobot
' |
| | Sangat Penting/puas | 3 H 80 80 14 70 i 70
2 Penting/Puas 4 3 15 12 2 10 : 8
|3 Cukup Fenting/Puas 3 3 4 A 12
4 | Kurang Penting/Puas | 2 0 0 o 0
5 Tidak penting/Puas 1 0 0 0 0 0
Jumlah 20 100 95 20 100 90

b

Sumber : Data Primer Yang telah diolah, 2007

Pada Tabel 5 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja

pelanggan terhadap penilaian peralatan yang digunakan berada pada tingkat

sangat penting dan sangat puas. Pada tingkat kepentingan sebanyak 16 orang

atau 80 % pelanggan mengatakan sangal penting, 3 orang atau 15% pelanggan
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mengatakan penting, | orang atau 5 % pu:;angggn yang mengatakan cukup
penting. Sedangkan pada tingkat I:inerja-.l' Kepuasan pelanggan sebanyak 14
orang atau 70 % pelanggan vang mengatakan sangat puas, 2 atau 10 %
_pelanggan  yang mengatakan puas dan 4 atau 20 % pelanggan 1!"3“3.
mengatakan cukup |:n1.r.tll5,

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja’kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
puitting dar sanga: puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 3. berikut ini :

TP KP CP P SP

[ | | [ 1y |

! 1
0 3% 33X 1 L o 95 100

Gambar 3. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadnp.
Penilaian Peralatan Yang digunakan Bina Unggas PS5
Keterangan :

TS : Tidak Penting / Tidak Puas

KP  :Kurang P:_ntingf Kurang Puas

C-F - Cukup Penting [/ CuknpPues

P : Panling.-?.uas

P :Sangat Penting / Sangat Puas

Pada gambar 3 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan

terhadap peralatan yang digunakan berada pada tingkat sangat penting.
Artinya pelanggan menginginkan peralatan yang digunakan memuaskan dan
perusahaan telah melaksanakannya dan keuyataannya, hasil penilaian kinerja

perusahaan oleh pelanggan berada pada tingkat sangat baik /sangat puas,

herarti kinerja perusahaan sudah sesuai dengan keinginan pelanggan. Hal ini
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sesuai dengan pendapat Simamora (2001), vang menyatakan bahwa apabila
layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan vang diharapkan, maka
kualilas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan.
2. Keandalan.
a. Kemudahan Prosedur Layanan
Berdasarkan penclitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap kemudahan prosedur layanan seperti pada Tabel 6 berikut

Tabel €. Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengznai
Kemudahan Prosedur Layanan Bina Unggas

PS Makassar.

; Kenentingan Kinerja I

e i pas Oranz | % | Bobot | Qrang | % | Bobot |
1 Sangat Penting / puas 5 16 80 80 15 15 15
2 Penting/Puas 4 I X 5 4 2 10 B
3 Cukup Penting/Puas 3 3 15 9 3 13 9
4 Kurang Penting/Puas 2 0 0 ] 0 0 J

5 Tidak penting/Puas ] 0 o | 0 0 0 0|
Tumiah 55 1100 | 93 | 20 | 100 | 92

Sumber : Data Primer Yang telah diolah, 2007

Pada Tabei 6 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
pelanggan terhadap penilaian kemudahan prosedur layanan berada pada
ringhat sangat penting dan sangat puas. Pada tingkat kepentingan sebanyak ' G
orang atay 80 % pelanggan mengatakan sangat penting, | ur:r-mg atan 5%
pelanggan mengatakan penting, 3 orang atau 15 % pelanggan yang

mengatakan cukup penting. Sedangkan pada tingkat kinerja / Kepuasan
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pelanggan sebanyak 15 orang atau 75 % pelanggan yang mengatakan sangat
puas, 2 atau 10 % pelanggan yang mengatakan puas dan 3 atau 15 %
pelanggan yang mengatakan cukup puas.

Berdasarkan total bobot tingkat keFentingan. dan kinerja’kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat

penting dan sangat puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 4. berikut ini :

TP KP cp P sP

|

Fit) 36 e 7 L k4 91 93 104

Gambar 4, Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Penilaian Kemudahan Prosedur Layanan Rina Unggas PS

Keterangan :
TP  :Tidak Penting / Tidak Puas
KP  :Kurang Penting / Knrang Puas
CP  :Cukup Penting / CukupPuas
P : Perting/Puas
SP  : Sangat Penting / Sangat Puas
Pada gambar 4 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingar pelanggan
terhadap kemudahan prosedur layanan berada palda tingkat Eangalh-pﬂn[iﬂg.
Artinya pelanggan menginginkan kemudahan prosedur layanan yang
memuaskan -dan perusahaan telah melaksanakannya dan kenyataannya, hasil
penilaian kinerja pﬂrus.al"aﬂ!" sleh pelanggan berada pada tingkat sangat baik
/sangat pu_;as, berarti kinerja perusahaan sudah sesuai dengan keinginan
pelanggan. Hal ini sesuaj dengan pendapat Simamora (2001), yang
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menyatakan bahwa apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan
memuaskan.
Kecepatan dan Ketepatan Proses Penyaluran Bibit

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap kecepatan dan ketepatan proses penyaluran bibit seperti

pada Tabel 7 berikut

Tabei 7. lNingkat Kcpentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenal
Kecepatan dan Ketepatan Proses Penyaluran 3ibit Bina

Unggas P5 Makassar.
s Giosdinn G Kepentingan Kinerja
Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobot
1 Sangat Penting / puas 5 15 75 75 14 70 70
2 Penting/Puas 4 3 15 12, 2 o[ 8
3 Cukup Penting/Puas 3 2 G 6 4 20 12
4 Kurang Penting/Puas 2 0 0 0
5 Tidak pzrtingTuas 1 0 0 !. 0 o 4
I | | |
Jumlah 20 100 93 20 100 90

Sumber : Data Primer Yang telah diolah, 2007

Pada Tabel 7 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja

pelanggan terhadap penilaian kecepatan dan ketepatan proses penyaluran bibit

berada pada iingkal sangat penting dan sangat puas. rada tingkat kepentingan

sebanyak 15 orang atau 75 % pelanggan mengatakan sangat penting, 3 orany

atau 15% pelanggan mengatakan penting, 2 orang atau 10 % pelanggan yang

mengatakan cukup penting.. Sedangkan pada tingkat kinerja / Kepuasan
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pelanggan sebanyak 14 orang atau 70 % pelanggan yang mengatakan sangat
puas, 2 atau 10 % pelanggan yang mengatakan puas dan 4 atau 20 Yo
pelanggan yang mengatakan cukup puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan sangat puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 5. berikut ini :

TP KP Ccp P SP

- | R

i k1 il 6d B4 Gop 93 100

Gambar 5. Skala kontinum [ingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Penilaian Kecepatan dan Ketepatan Proses Penyaluran Bibit
Bina Unggas PS

Keterangan :

TP  : Tidak Penting / Tidak Puas

KP  :Kurang Penting / Kurang Puas

CP  :Cukup Penting / CukupPuas

P : Penting/Puas

P  : Sangat Penting / Sangat Puas

Pada gambar 5 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan
terhadap kecepatan dan ketepatan proses penyaluran bibit berada pada tingkat
sangat penting. Artinya pelanggan menginginkan kecepatan dan ketcpatan proses
penyalurar bibit yang memuaskan dan perusahaan telah melaksanakannya dan
kenyataanaya, hasil penilaian kinerja perusahaan oleh pelanggan baiada pada
“tingkat sangat baik /sangat puas, berarti kinerja pﬂrusaﬁaan sudah sesuai dengan

keinginan pelanggan. Hal ini sesuai dengan pendapat Simamora (2001), vang
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menyatakan bahwa apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan

yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan memuaskan:

c. Kejelasan Rincian Biaya

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian

pelanggan terhadap kejelasan rincian biaya seperti pada Tabel 8 berikut

Tabel 8. Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Merngenai
Kejelasan rincian Biaya Bina Unggas 'S Makassar,

. Kepentingan Kinerja
No Uraian Skor :
Orang | % | Bobot | Orang | % Rabaot

| Sangat Penting / puas 5 14 70 70 12 60 60
2 Penting/Puas 4 4 20 16 2 10 8
3 Cukup Penting/Puas 3 2 10 6 30 1%
4 Kurang Penting/Puas 2 ] 0 |
5 | Tidak penting/Puas | 0 0 0 0 |

Jumlah 20 100 92 20 100 86

Sumber : Data Primer ‘r’angT:Tah dialah, 2007
Poda Tabel 8 diatas terliliat bahwa tingkat kepen%ingn Gan

pelanggan terhadap penilaian kejelasan rinciuan biaya berada pada

Kinerja

tingkat

sangat penting dan sangat puas. Pada tingkat kepentingan sebanyak 14 orang

atay 70 % pelanggan mengatakan sangat

penting, 4 orang atau 20 %

pelangsan mengatakan penting, 2 orang atau 10 % pelanggan »ang

mengatakan cukup penting.. Sedangkan pada tingi:at kinerja / Kepuasan

pelanggan sebanyak 12 orang atau 60 % pelanggan yang rﬁﬂngatakan sangat
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puas, 2 atau 10 % pelanggan yang mengatakan puas dan 6 atau 30 %
pelangzan yang mengatakan cukup puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan sangal puas, h;.al. ini dapat dilihat pada gambar 6, berikut ini :

TP KP CP P Sp

| ] | 1]

Ay 52 GE a4 W 100

Gambar 6. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Penilaian Keielasan Rincian Biaya Bina Unggas PS5

Keterangan :

TP  :Tidak Penting / Tidak Puas

KP  : Kurang Penting / Kurang Puas

CP  :Cukup Penting / CukupPuas

P : Menting/Puas

SP - Sangat Penting / Sargat Puas

Pada gambar 6 diatas, terlihat behwa tinglat kepentingan pelanggan

terhadap kejelasan rincian biaya berada pada tingkat sangat penting. Artinya
pelanggan menginginkan kejelasan rincian biaya yang memuaskan dan
perusahaan telah melaksanakannya dengan baik dan kenyataannya, hasil
penilaian Kinerja perusahaan oleh pelanggan berada pada tingkat sangat baik
/sangat puas, berarti Kinerja perusatiaan sadah sesual dengan Keinginan
pelanggan.. Hal ini cesuai dengan pendapat Simamora (2001), vang
menyatakan bahwa apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai

dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan memuaskan |
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d.

Mutu Pelayanan Yang Diberikan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap mutu pelayanan yang diberikan seperti pada Tabel 9

berikut *

Tabel 9 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Mutu Pelayanan Bina Unggas PS5 Makassar, '

. Kepentingan Kinerja
so Uraian Skor : .
Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobot
I Sangzt Penting / puas 5 12 60 60 1G 50 50
2 Penting/Puas 4 3 15 12 2 10 g
3 Cukup Penting/Puas 3 2 10 3 15 9
4 | Kurang Penting/Puas | 2 y 10 2 20 4
5 Tidak penting/Puas 1 | 5 1 3 5 3
Jumlah 20 100 83 20 100 74

Sumber : Data Primer Yang telah diolah, 2007
Pada Tabel 9 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinega
pelanggan terhadap Mutu pelayanan yarg diberikan berada pada tirgkat

penting dan puss. Pada tingkat kepentingan sebanyak 12 orang atau 60 %

pelangzan mengatakan mlmgqt penting, 3 orang atac 13 % pelanggan

mengatakan penting, 2 orang nﬁu 10 % pelanggan yang mengatakan cukup
penting, 2 orang atau 10 % pelanggan yang mengatakan kurang peFlting dan 1
orang atau 5 % pelanggan yang mengatakan tidak penting.. Sedangkan pada
tingkat kinerja / Kepuasan.;jelnnggan sebanyak |0 orang atau 30 % pelanggan

yang mengatakan sangat puas, 2 atau 10 % pelanggan vang mengatakan puas
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Ldan 3 atau 15 % pelanggan yang mengatakan cukup puas, 2 orang atau 10 %
pelanggan mengatakan kurang puas dan 3 nraﬁg atau 15 % pelanggan
mengatakan tidak puas..

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperolch dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan sangat puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 7. berikut imi

-

Pl 35 2 5 M4 By B 1]

Gambar 7. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Penilaian Mutu Pelayanan Bina Unggas PS5
Keterangan :

TP  :Tidak Penting / Tidak Puas

KP  :Kurang Penting / Kurang Puas

CP  :Cukup Penting / CukupPuas

r : Peating/Puas

i o * Sangat Penting / Sangat Puas

Pada gembar 7 diatas, terlihat bahwa tingkat .ktpcntingan pelanggan

ttrhads;p muiu pelayanan yang diberikan berada pada tingkat penting. Artinya
pelanggan merginzinkan mutu pelayanan yang memuaskan dan perusahaan
telah melaksanakannya meski perlu ditingkatkan lagi dan hasil penilaian
kinerja perusahaan oleh pelanggan berada pada tingkat baik / puas,. Hal ini
sesuai dengan pendapat Simamora {2001), yang menyatakan bahwa apabila
layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka

kualitas layanan dipersepsikan memuaskan dan baik.

-
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3. Responsivencs

a. Kecepatan Dalam Mengangpapi Keluhan Konsumen

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap kecepatan dalam menanggapi keluhan konsumen seperti

pada Tabel 10 berikut :

Tabel 10 Tingkat Kepentingan dar: Kinerja Pelanggan Manéenai
Kecepatan Dalam Menanggapi Keluhan Konsumen

. Kepentingan Kineria |-
No Uraian Skor
Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobol

| Sangat Penting / puas 3 12 60 60 9 45 45
2 Penting/Puas 4 3 15 12 4 20 8
3 Cukup Penting/Puas 3 1 5 2 10 &
4 | Kurang Penting/Puas 2 4 20 3 15 &
5 Tidak penting/Puas 1 0 0 0 2 0 2

Jumlah 20 100 83 20 100 | 73

b e oo o —_—— - —_—— =

Sumber : Data Primer Yang telab diolah, 2007
pada Tahel 10 diatas terlihat bahws tingkat kepentingan dar kinerja
pelanggan terhadap kecepatan dalam menanggapi keluhan yang diberikan
berada padartihghat penting dan puas. Pada tingkat “epentingan sebanvak 12
orang atau 60 % pelanggan mengatakan sangat pcntiﬁg, 3 orang atau 13 %

pelanggan mengatakan penting, | orang ataw 5 % pelanggan yang mengatakan

_ cukup penting. 4 orang atau 20 % pelanggan yang mengatakan kurang penting

dan tidak ada pelanggan yang nﬁngatakan tidak penting.. Sedangkan pada

tingkat kinerja / Kepuasan paianggan sebanyak 9 orang atau 45 % pelanggan



yang mengatakan sangat puas, 4 atau 20 % pelanggan yang mengatakan puas,
2 atau 10 % pelanggan yang mengatakan cukup puas, 3 orang-atau[5 %
pelanggan mengatakan kurang puas dan 2 orang atau 10 % pelanggan
mengatakan tidak puas..

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 ocrang pelanpgan berada pada tingkat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 8. berikut ini :

TP K CP p gp

|8 ol

1 1 L]
20 k] 52 G 5 83 B4 140

Gambar 8. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Penilaian Kecepatan Dalam Menanggapi Keluhan Konsumen
Keterangan : '
TP  :Tidak Penting / Tidak Puas
KP  : Kurang Penting / Kurang Puas
CP ' * Cukup Penting / CukupPuas
P : Penting/Puas
SP - Sangat Penting / Sangat Puas
Pada gambar 8 diatﬁs, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan
terhadap kecepatan dalam menangzapi keluhan konsumen beraca pada tingkat
penting. Artinya pelanggan menginginkan kecepatan dalam menanggapi
keluhan yang memuaskan dan perusahaan telah melaksanakannya meski periu
ditingkatkan lagi dan hasil penilaian kinerja perusahaan oieh pelanggan berada
pada tingkat baik / puas, berarti kinerja perusahaan sudah sesuai dengan

keinginan pelanggan meski perlu ditingkatkan lagi. Hal ini sesuai dengan
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pendapat Simamora (2001), yang menyatakan bahwa apabila layanan yang.

diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan
dipersepsikan baik dan memuaskan.
Pengetahuan Karyawan Tentang Produk Yang Ditawarkan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap pengelshuan kmyawan tentang produk yang ditawarkan
seperti pada Tabel 11 berikut

Tabel 11 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Peianggan Mengenai
Pengetahuan Karyawan Tentang Produk Yang

Ditawarkan

Kepentingan Kinerja

No Uraan Skor EE !
Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobor |

1 | Sangat Penting/puas | 3 15 75 | 75 | 1w | 50| s0
2 Penting/Puas 4 1 3 4 2 10 g8 |
|
3 Cukup Penting/Puas 3 4 20 12 3 15 3 |
4 | Kurang PentingPuas | 2 0 0 0 | 5 25 19 |
5 Tidak penting/Puas 1 0 0 0 0 0 l
| |

jumiah 20 | 100 | 91 0 | 100 | 77 |

Sumber : Data Primer Yang telah diplah, 2007
Pada Tabel 11 diatzs terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
pelanggan terhadap pengetahuan karyawan tentang produk yang ditawarkan

berada pada tingkat sangal penting dan puas. Pada tingkat kepentingan

sehanysk 15 orang atau 75 % pelaingzan mengatakan sangat penting, | orang

atau 5 % pelanggan mengatakan penting, 4 orang atau 20 % pelanggan vang

mengatakan cukup penting Sedangkan pada tingkat kinerja / kepuasan
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pelanggan sebanyak 10 orang atau 50 % pelanggan yang mengatakan sangat
puas, 2 atau 10 % pelanggan yang mengatakan puas, 3 atau 15 % pelanggan -
vang mengatakan cukup puas, 5 orang atau 25 % pelanggan mengatakan
kurang puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja’kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 9. berikut ini :

TP kP co P sP

I O

34 52 1.4 Ir) 24 | [L1]

Gambar 9. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Pengetahuan Karyawan Terbadap Produx Yang Ditawarkan

Keterangan :

TP  :Tidak Penting / Tidak Puas

KP  :Kurang Penting / Kurang Puas

CP  :Cukup Penting / CukupPuas

P - Penting/Puas

gp  : Sangat Penting / Sangal Puas

Pada gambar 9 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan

terhadap pengetahuan karyawan terhadap produk yang ditawarkan berada
pada tingkat sangal penting. Artinya pelanggan menginginkan pengetahuar
karyawan terhadap produk yang ditawarkan yang memuaskan dan perusahaan
telah melaksanakannya dengan baik. Sedangkan penilaian kinerja perusahaan
oleh pelangga:i herada pada tingkat baik / puas, berarti kinerja perusahaan

sudah sesuai dengan keinginan pelanggan meski perlu ditingkatkan lagi. Hal
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ini sesuai dengan pendapat Simamora (2001), yang menyatakan bahwa apabila
layanan vang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan.
Kemampuan Dan Keterampilan Karyawan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap kemampuan dan keterampilan karyawan seperti pada

Tabel 12 berikut :

Tabel 12 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Kemampuan Dan Keterampilan Karyawan

. Kepentingan Kinerja
Mo Uraian Skor
Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobot
1 Sangat Penting / puas 5 17 85 85 10 50 30
3 Penting/Puas 4 3. 15 12 SO 1
3 Cukup Penting/Puas ' ] 0 0 3 15 9
4 Kurang Penting/Puas 2z G 2 10 14
5 Tidal penting/Puas | o t 3 15 3
| ] d il
jum]ah 20 100 o7 20 | 109 i Td:-

Sumber : Data Primer Yang telah diolah, 2007
5ada Tabel 12 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
pelanggan terhadap kemampuan dan keterampilan karyawan berada pada
tingkat sangal penting dan puas. Pada tingkat kepentingan sebanyak 17 orang
atau 85 % pelanggan mengatekan sangat penting, 3 orang atau 15 %
pelanggan mengatakan penting. Sedangkai |I:hadﬂ tingkat kinerja / kepuasan

pelanggan sebanyak 10 orang atau 50 % pelanggan yang mengatakan sangat
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puas, 2 atau 10 % pelanggan yang mengatakan puas, 3 atau 15 % pelanggan
yang mengatakan cukup puas, 2 orang atau 10 % pelanggan mengatakan
kurang puas dan 3 orang atau 15 % pelanggan mengatakan tidak puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 10 berikut ini :

TP KP cp P =P

] .

20

= 1
5 52 -1 7 84 a3 a1

Gambar 10. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Penilaian Kemampuan Dan Keterampilan Karyawan

Keterangan :

TP  :Tidak Penting / Tidak Puas

KP  :Kurang Penting / Kurang Puas

CP  :Cukup Penting / CulkupPuas

P :Penting/Puas

sP : Sanga: Penting / Snn-gut Pucs

Pada gambar 10 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan

terhadap kemampuan dan keterampilan karyawan berada pada tingkat sangat
penting. Artinya pelanggan Imengingin&::m kemampuan dan keterampilan
karyawan yang memuaskan dan perusahaan telah melaksanakannya dengan
baik. Sedangkan penilaian kinerja perusahaan oleh pelanggan berada pada
tingkat haik / puas, berarti kinerja perusahzan sudsh sesuai dengan keinginan
pelanggan meski perlu ditingkatkan lagi Hal ini sesuai dengan pendapat

Simamora (2001), ysng menyatakan bahwa apabila layanan yang diterima
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_am“ dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan

dipersepsikan baik dan memuaskan.
Keramahan Karyawan Dalam Melayani Konsumen ( Reliability)

Berdasarkan penelitian vang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian

pelanggan terhadap keramahan karyawan dalam melayani konsumen seperti

pada Tabel 13 berikut :

Tabel 13 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengznai
Keramahan Karyawan Dalam Melayani Konsumen

pada tingkat sangat penting dan sangdt puas. Pada tingkat kepentingan
sebanyak 18 orang atau 90 % pelanggan mengatakan sangat penting, 2 orang
atau 10 % pelanggan m:ngﬁm penting. Sedangkan pada tingkat kinerja f
kepuasan pelanggan sebanyak 12 orang atau 60 % pelanggan  yang
mengatakan sangat puas, 4 atau 20 % pelanggan yang ﬂi;tllg.ﬂlal-:an puas, 2

53

I_ Kepentingan Kinerja |
Mo Uraian Skor pepines ] |
Orang | % | Bobot | Orang | % Bobaot |
1 Sangat Penting / puas 5 18 90 90 12 60 60
2 Penting/Puas el 2 10 & 4 20 L&
3 Cukup Penting/Puas 3 0 0 0 2 10
4 Kurang Penting/Puas 2 0 0 2 10
5 Tidak penting/Puas 1 0 0 0 0
Jumlah | 20 1040 98 20 100 g€
<Tber - Data Primer Yang telah diolah, 2007 -
Pada Tabel 13 diatas terlihal bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
pelanggan terhadap keramahan karyawan dalam nelayani konsumen berada



atau 10 % pelanggan yang mengatakan cukup puas, 2 .nmng atau 10 %
pelanggan mengatakan kura;ng puas,

Berdasarkan total bobot tingiat kepentingan dan kinerja‘’kepuasan
pelanggan yang diperolch dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan sangat puas, hal ini dapat dilihat pada gambar |1 berikut ini :

TP KP cp P sSP

20 6 2 bl #4 Kb & ]

Gambar 11. Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Keramahan Karyawan Dalam Melayani Konsumen
Keterangan :

TP i Tidak Penting / Tidak Puas

K[’ : Kurang Penting / Kurang Puas

CP  :Cukup Penting / CukupPuas

P - o Fenling:.-'Puas

SP  : Sangat Penting / Sangat Puss

. Puda gambar 11 diztas, terthat bakwa tinskat keueatingan pelanggan
terhadap keramahan karyawan dalam ﬁela_vani konsumen berada pada tingkat

sangatl penting. Artinya pelanggan menginginkan keramahan karyawan dalam

melayani konsumen Yang memuaskan dan perusahaan telah melaksanakannya

dengan baik. Sesuai dengan keinginan pelanggan. Hal ini sesuai dengan
sendapat Simamora (2001), yang menyatakan bahwa apabila layanan yang

diterima atau dirasakan sosuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan

dipersepsikan baik dan mem uaskan.
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5.

Kesantunan Dalam Pelayanan { Cou riessy)

a. Keserasian Hubungan Antara Perusahaan Dengan Pelanggan,

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap keserasian hubungan antara perusahaan dengan pelanggan
seperti pada Tabel 14 berikut :

Tabel 14 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Keserasian Hubungan Antara Perusahaan Dengan
Pelanggan |
Kepentingan Kinerja
No Uraian Skor Rl e
Orang | % Bobot | Orang | % | Bobol
1 . | Sangat Penting / puas 5 13 65 63 9 45 45
2 Penting/Puas 4 2 1] 8 2 10 g
3 Cukup Penting/Puas L 2 0 6 2 15 6
4 Kurang Penting/Puas 2 3 15 & 3 20 6
5 Tidak penting/Puas | 0 0 0 4 5 4
Jumlah 20 | 160 | 5 30 | 100 | 69

Sumber - [ata Primer Vang telak diolah, 2007
Pada Tabel 14 diatas tedihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
pelanggan terhadap keserasin hubungan antara perusahaan dengan pelanggan

herada pada tingkat sangal penting dan puas. Pada tingkat Kepentingan

sebanyak 13 orang atau 65 9 pelanggan mengatakan sangat penting, 2 orang

atau 10 % pelanggan mengatakan penting, 2 ﬂmng atat 10 % pelanggan
mengatakan cukup penting dan 3 orang atau 25 % pclanggan mengatakan
kurang penting. Sedangkan pada tingkat kinerja / kepuasan pelanggan

s:abanj,fak g grang atau 43 % pelanggan yang mengatakan sangat puas, 2 atau
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10 % pelanggan vang mengatakan puas, 2 atau 10 % pelanggan yang
mengatakan cukup puas, 3 orang atau 15 % pelanggan mengatakan kurang
puas.dan 4 orang awu 20 % pelanggan mengatakan tidak puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 12 berikut ini :

TP KP CP P 5P

Fli] ] 52 , 5B 69 i ES 1)

Gambar 12 Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Y Keserasian Hubungan Antara Perusahaan Dengan Pelanggan
TP  : Tidak Penting / Tidak Puas
KP  :Kurang Penting / Kurang Puas
CP  :Cukup Penting / CukupPuas
P : Penting/T'uas
P :Sanget Penting / Sangai Puas
Pada gambar 12 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan
terhadap keserasian hubungan antara perusahaan dengan karyawan berada
pada tingkat sangal penting. Artinya pelanggan menginginkan keserasian
hubungan yang memuaskan dan perusahaan telah melaksanakannya dengan
.baik. Sedangkan -penilaian kinerja perusahaan oleh pelanggan berada pada
tingkat baik / puas, berarti kineija perusahaan sudah secuai d:nga.n keinginan
pelanggan meski perlu ditingkatkan lagi. Hal ini sesuai dengan pendapat

Simamora {::,ﬂm}* yang menyatakan bahwa apabila layanan yang diterima
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atau di ;
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan

dipersepsikan baik dan memuaskan.

b. Kemampuan Karyawan Memahami Kebutuhan Pelanggan..

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap kemampuan karyawan memaha'mi kebutuhan pelanggan
seperti pada Tabel 15 berikut :

Tabel 15 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Kemampuan Karyawan Dalam Memahami Kebutuhan
Pelanggan
Kepenti Kinerj iR
- L Hiine epentingan inerja
Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobot
H Sangat Penting / puas 5 I4 70 70 10 30 50
2 Penting Puas 4 | 5 4 2 10 B |
|
3 Cukup Penting/Puas 3 5 25 15 3 15 9 i
4 | Kurang Penting/Puas 2 | 0. 0 4 20 3 !
3 Tidak penting/fuas 1 0 1 5 b
|
o8 l J
Tuntlan 20 100 20 20 ] 10 T

Gumber : Data Primer Yang telah diolah, 2007
pada Tabel 15 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
pelanggan terhadap keserasin hul:nlingar. antara perusahaan dengan pelanggan
berada pada tingkat sangat penting dan puas. Pada tingkat kepentingan
sebanyak 14 orang atau 70 % pelanggan mengatakan sangal penting, | orang
atay 5 % pelanggan mengatakan penting, 5 orang atau 25 % pelanggan

mengatakan cukup penting. Sedangkan pada tingkat kinerja / kepuasan

pelanggan scbanyak 10 crang atay 50 % pelanggan yang mengatakan sangat
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puas, 2 atau 10 % pelanggan yang mengatakan puas, 3 atau 13 % pelanggan
yang mengatakan cukup puas, 4 orang atau 20 % pelanggan mengatakan
kurang puas.dan | orang atau 5 % pelanggan mengatakan tidak puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan Kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 13 berikut ini :

TP KP cp P SP

L | T

20 35 52 63 L] a4 4 L]

Gambar 13 Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kemampuan Karyawan Memahami Kebutuhan Pclanggan

Keterangan :

TP  : Tidak Penting / Tidak Puas

KP  :Kurang Penting / Kurang Puas

CPr  :Cuokup Fent'rFig { Cukupi:as

P : Penting/Puas
ap - Sanaat Peniing / Sangar FLas

Pada gambar 13 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan

terhadap kemampuan karyawan memahami kebutuhan pelanggan berada pada
tingkat sangat penting. Artinya pelanggan menginginkan kemampuan
karyawan memenuhi kebutuhannya yang memuaskan dan perusahaan telah
melaksanakannya dengan baik. Sedangkan penilaian kinerja perusahaan oleh
pﬂlaﬂggﬂﬂ. herada pada tingkat baik / nuas, berarti kinerja perusahaan sudah

cesuai dengan keinginan pelanggan meski perlu ditingkatkan lagi. Hal ini

sesuai dengan pendapat gimamora (2001), yang menyatakan bahwa apabila
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layanan vang diterima atay dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan.
6. Kemampuan Untuk Bisa Dipercaya Dan Diandalkan { Credibility )
a. Sikap Dan Tingkah Laku Karyawan Untuk Bisa Di;:rbrcﬂy&
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap sikap dan tingkah laku karyawan untuk bisa dipercaya

scperti pada Tabel 16 berikut :

Tabel 1€ Tingkat Kepentingan dan Kiuerja Melanggan Mengenai
Sikap Dan Tingkah Laku Karyawan Untuk Bisa

Dipercaya
- tikian i Kepentingan Kinerja |
Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobot |
I
1 Sangat Penting / puas 5 16 B0 B0 8 40 40
2 Penting/Puas 4 3 |15 | 12 s | 25| 20 |
3 | Cukup Penting/Puas | 3 | 5 3 2 | 6
4 | Kurang Penting/Puas | 2 / 0 2 10
3 | Tidak penting/Puas 1 0 0 3 I5 2
1
B Jumlah _ 20 | 100 [ 95 20 | 100 | 73
L

Qumber : Data Primer Yang telah diolah, 2007
Pada Tabel 16 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kirerja

pelanggan terhadap sikap dan tingkah laku karyawan untuk bias dipercava

berads pﬂda'tingkat sangat penting dan puas. Pada tingkat kepentingan

sebanyak 16 orang atau §0 % pelanggan mengatakan sangai penting, 3 orang

atau 15 % pEIaE;ggﬂn mengatakan penting, | orang atau 5 % pelanggan

mengatakan cukup penting. Sedangkan pada tingkat kinerja / kepuasan
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pelanggan _Eﬁbﬂﬁfﬁk 8 orang atau 45 % pelanggan yang mengatakan sangat
puas, 5 alau 25 % pelanggan yang mengatakan puas, 2 atau 10 % pelanggan
yang mengalakan cukup puas, 2 orang atau 10 % pelanggan mengatakan
kurang puas.dan 3 orang atau 15 % pelanzgan mengatakan tidak puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangal
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 14 berikut ini :

TP KP cP P SP

| | oy

L
20 15 52 68 13 a4 95 100

Gambar 14 Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhladap
Sikap Dan Tingkah Laku Karyawan Untuk Bisa Dipercaya
Keterangan :

TP  : Tidak Penting / Tidak Puas

Ki’ . Kurang Penting / Kurang Puas

CP  :Cukup Peating/ CukupPuas

P - penting/Puras

s - Sangat Penting / Sangat Puas

pada gambar 14 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan

terhadap sikap gan tingkah laku karyawan untuk bias dipercaya berada pada
sangat penting. Artinya pelanggan menginginkan sikap dan tingkah

tingkat

laku karyawan yang memuaskan dJan perusahaan telan melaksanakznnya
aku

derigan Laik. Sedangkan penilaian kinerja perusshaan oleh pelanggan berada
&n - .

da tingkat baik [ puas, berarti kinerja perusahaan sudah sesuai dengan
pit

ceinginan pelanggan meski perlu ditingkatkan lagi. Hal ini sesuai dengan
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pendapat Simamora (2001), yang menyatakan bahwa apabila layanan yang

diterima atau dirasakan sesuai dengan yang dibarapkan, maka kualitas layanan

dipersepsikan baik dan memuaskan,

~Cormber s Date Primer Yang telah ciofah, 2007

b. Citra Bina Unggas PS Di Mata Pelanggan
Berdasarkan penelitian vang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap citra Bina Unggas PS seperti pada Tabel 17 berikut ;
Tabel 17 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
~ Citra Bina Unggas PS
* Kepentingan Kinerja
No o i T Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobot
I Sangat Penting / puas | '3 15 75 75 10 50
2 Penting/Puas 4 2 10 8 4 20
3 Cukup Penting/Puas 3 3 15 9 2 “:}
; 2 1
4 | Kurang Penting/Puas | 2 0 0 0
; | 0 0 0 2 i0
5 Tidak penti ng/Puas
|
L —— I 92 20 -1 100
Jumlah o s | SIS I

Pada Tabel 17 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
langgan terhadap citra bina unggas PS berada pada tingkat sangal penting
pE.‘: an
pada tingkat kepentingan sebanyak 15 orang atau 75 % pelanggan
dan puas.

akan sangat penting, 2 orang atad 10 % pelanggan mengatakan
mangﬂla =
. 3 grang atau 15 % pelangzan mengatakan cukup penting. Sedangkan
penting. '
e langgan sebanyak 10 orang atau 50 %
i kinerja / kepuasan pe
pada tingkat

4 atan 20 % pelanggan yang
g mengatakan sangat puas,
pelanggan ¥an
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mengatakan puas, 2 atau 10 % pelanggan yang mengatakan cukup puas, 2
orang atau 10 % pelanggan mengatakan kurang puas.dan 2 orang atau 10 %
pelanggan mengatakan tidak puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelangzan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 15 Lerikut ini :

TP KP Cp P i SP

U N VR

20 15 52 1] TE 4 93 150

Gambar 15 Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
- Citra Bina Unggas P53
Keterangan : '
TP  : Tidak Penting / Tidak Puas
KP :Kurang Penting / Kurang Puas
Cp  :Cukup P:nting,' { CukupPuas
P + Penting/Puas
op - Sangat Paating { Sangzt Mvas
Pada gambar 15 diatas, terlihat bahwa tiagkat kepentingan pelanggan
terhadap citra bina unggas PS berada pada tingkat sangat penting. Aﬁin}fa
pelanggan menginginkan citra bina unggas PS yang memuaskan dan
perusahaan telah melaksanakannya dengan baik. Sedangkan penilaian kinerja
perusahasn oleh pelanggan berada pada tingkat baik / puas, berarti kinerja
perusahaan sudah sesuai dengan keingim;n pelanggan meski nerlu

ditinghatkan lagi. Hal ini sesuai dengah pendapat Simamora (2001), yang
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menyatakan bahwa apabila layanan vang diterima atau dirasakan sesuai

dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik

7. Keamanan Dari Resiko Pelayanan Yang Buruk { security )

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian

pelanggan terhadap keamanan dari resiko pelayanan yang buruk seperti pada

Tabel 18 berikut :

Tabel 18 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai

Kewmnanan Dari Resiko Pelayanan Yang Buruk

. I Kepentingan Kinerja
No Uraian Skor
Orang | % | Bobot | Orang % | Bobot
1 Sangal Penting / puas 5 16 80 80 8 40 40
2 Penting/Puas 4 2 15 B 4 20 160
3 Cukup Penting/Puas 3 2 10 6 2 10 6
4 | Kurang Penting/Puas | 2 0 0 0 6 3¢ | 12
5 Tidak penting/Puas 1 0 0 0 0 0 0
. |
jumlah 20 1co | 94 20 100 74
Surmber ; Data Primer Yang telah diciah, 2007 o
pada Tabel 18 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
pelanggan terhadap keamanan dari resiko pelayanan yang buruk berada pada

tingkat sangat penting dan puas. Pada tingkat kepentingan sebanyak 16 orang

atau 80

selanggan mengatekan PRl

cukup pPen

u; pelanggan mengatakan sangat penting, 2 orang atau 10 %

2 orang atau 10 % pelanggan mengatakan

ting. Sedangkan pada tingkat kinerja / kepuasan pelanggan

;‘.‘ewyﬂk § orang atau 40 % pelanggan yang mengatakan sangat puas, 4 orang
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atau 20 % pelanggan yang mengatakan puas, 2 atau 10 % pelanggan yang
mengatakan cukup puas, 6 orang atau 30 % pelanggan mengatakan kurang

puas.dan tidak ada pelanggan mengatakan tidak puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dun puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 16 berikut ini :

TP KP cP P -

S L ETU

20

3 52 6 T4 B4 o4 100

Gambar 16 Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
K eamanan Dari Resiko Pelayanan Yang Buruk

Keterangan :

TP  : Tidak Penting / Tidak Puas
KP :Kurang Penting / Kurang Puas

cP . Cukuf Peniing/ CukupPuas

a

- Penting/Puas
Gp  :Sangal Pertirg/ Sangzt Fuas
pada gambar 16 diatas, teriihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan

(erhadap keamanan dari resiko pelayanan yang buruk berada pada tingkat

'sangu: penting. Arinya pelanggan menginginkan ksmanan resiko pelayanan

Vang memuaskan dan perusahaan telah melaksanakannya dengan baik
Sedangkan penilaian kinerja perusahazn oleh pelanggan berada pada tingkat
baile | puas, berarti kinerja perusahaan sudah sesuai dengan keinginan

palang-;gﬂn meski perlu ditingkatkan lagi..
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8.

a.

Kedekatan Dan Kemudahan Untuk Berhubungan (Acces )
Kedekatan Hubungan Antara Perusahaan dengan Konsumen
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap kedekatan hbubungan antara perusahaan dengan

konsumen seperti pada Tabel 19 berikut :

Tabei 19 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Kedekatan Hubungan Antara Perusahaan Dengan

1

Konsumen
Kepentingan Kinerja
Uraian Skor , ;
No o Orang | % | Bobot | Orang | % | Bobor |
1 Sangat Penting / puas 5 I7 83 835 10 50 g !
2 Penting/Puas 4 3 15 12 2 10 B :
&
3 Cukup Penting/Puas 3 ] 0 0 2 10 |
i 30 1% 3
4 Kurang Penting/Puas 2 0 ] 6 . -
5 Tidak penting/Puas 1 0- 0 0 i
' 30 | 100 76 |
Jumlan 20 104 a7 . E
Samber : Dets Primer Yang telah dioiah, 2007
Pada Tabel 19 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja
langgan ttrtlmdap kedekatan hubungan antara perusahaan dengan konsumen
pelan

herada pada tingkal-sangat pc!:ting dan puas. Pada tingkat kzpentingan
sebanyak 17 orang atau 25 % pelanggan mengatakan sangat penting, 3 orang
atau 10 % pelanggan mengatakan penting. Sedangkan pada tingkat kinerja /
kepuasan pelanggan sebanyak 10 orang atau 50 % pelanggan yang
mengatakan sangat puas, 2 orang atau 10 % pelanggan yang mengatakan puas,

5 atau 10 % pelanggan yang mengatakan cukup puas, 6 orang atau 30 %
a H
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ela :
pelanggan mengatakan kurang puas.dan tidak ada pelanpgan mengatakan tidak

puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja’kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 17 berikut ini :

T Kp CP P -

L | | I

=

» 32 68 Th T 97 100

Gambar 17 Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
K edekatan Hubungan Antara Perusahaan Dan Feanggan
Keterangan :

TF - Tidak Penting / Tidak Puas
P :Kurang Penting / Kurang Puas
CP  :Cukup Penting/ CukupPuas
P - Penting/Puas
Sp  : Sangal Penting / Sangat Puas
pada gambar 17 d:atas, tenibat hatrve tingkat kepentingan pelanggar
terhadap kedekatan hubungan antara perusahaan dengan konsumen berada

pada ti ngkat sangat penting. Artinya pelanggan menginginkan n kedekatan

hubungan yang memuaskan dan perusahaan telai melaksanakannya dengan

baik gedanghkan penilaizn kinerja perusahaan oleh pelanggan berada pada

tingkat baik / PUss berarti kincrja perusahaan sudah sesuai dengan keinginan
l "

Pblﬂ“ggﬂ.{ meski p-erh; ditingkatkan legi Hal ini sesuai gengan pendapai

Gjmamora (2001), yang menyatakan apabila layanan yang diterima sesuai
I

dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik.
e
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b. Kemudahan Untuk Berhubungan Dengan Perusahaan
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap kemudahan untuk berhubungan dengan perusahaan seperti
pada Tabel 20 berikut :
Tabel 20 Tingkat Kr:pénlingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Kemudahan Untuk Berhubungan Dengan Perusahaan
Kepentingan Kinerja
1 Skor
No ot | Orang % | Bobot | Orang %% | Bobot |
I

i | Sangat Penting/puas | 5 | 16 | 80 | 80 0 | 50 | 50

2 Penting/Puas 4 3 13 12 2 10 8

i 15 9
3 Cukup Penting/Puas 3 10 3 ; |

5

4 Kurang Penting/Puas 2 0 0 0 3 :n :
i 2 :
5 Tidak penting/Puas I 0 0 |
a5 20 100 75 4
jumlah 20 | 100 1

—_—

Yumber : Data Primer Yang telah diolah, 2007

Pada Tabel 20 diatas terlihat bahwa tingkat kepentingan dan kinerja

pelanggan terhadap
ada ti gb:at' sangat penting dan puas. Pada tingkat kepentingan sebanyak 16
pada g

atau 80 o nelanggan mengatakan sangal penting, 3 orang atau 10 e
prang

i | orang ataw 3 % pelanggan mengatakan
mengatakan penting,
pelanggan

enting. Gedangkan pada tingkat kinerja ( kepuasan pelanggan
cukup P

panyak 10 orang atau 50 % pelanggan yang mengatakan sangal puas, z
geban

stau 10 % pelanggan yang mengatakan puas, 3 atau 15 % pelanggan
prang

&7

Lemudahan untuk berhubungan dengan perusahasn berada



yang mengatakan cukup puas, 3 orang atau 15 % pelanggan mengatakan
“ kurang puas.dan 2 orang atau 10 % pelanggzan mengatakan tidak puas.
Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan Kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 18 berikut ini :

TP KP CP P SP

I I R |

T
0 16 51 [ ¥ 15 Ed o5 160

Gambar 18 Skala koatinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kemudahan Untuk Berhubungan Dzngan Perusahaan
Keterangan :

TP  : Tidak Penting / Tidak Puas

KP - Kurang Penting / Kurang Puas

CP :Cukup Penting / CukupPuas

P - PentingPuas

gp - Sangat Penting / Sangat Puas

wada ganibar 18 diatas. terlikat bahwa tingkat kepentingen pelanzgan

terhadap kemudahan untuk berhubungan dengan perusahaan berada pada
fingkat sangat perting. Artinya pelanggan menginginkan kemudahan
berhubungan yang memuaskan dan perusahaan telah melaksanakannya dengan
baik. dan berada pada tingkat baik / puas, berarti kinerja perusahaan sudah
cesuai dengan keinginan pelanggan. Hal ini sesuai dengan pendapat Simamors
(2001), yang menyatakai bnhj-.-.ra apabila layanan yang di.t-:r'i.ma sesuai dengan



9.

Kemampuan  Karyawan Untuk

Membuat

. Konsumen
TerinformasiTentang Barang Yang diberikan { Communication )

Selala

Berdasarkan penelitian vang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian

pelanggan terhadap kemampuan karyawan untuk membuat konsumen selalu

terinformasi tentang barang yang ditawarkan seperti pada Tabel 21 berikut :

Tabel 21 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Kemampuan Karyawan Untuk Membuat Konsumen
Selalu Terinformasi Tentang Barang Yang Diberikan

Uraian Skor

Kepentingan

Kinerja

Orang

%o

Bobot

Orang

%o

Bobot |

oh dw W pd —

Sanpat Penting / puas
Penting/Puas
Cukup Penting/Puas
Kurang Penting/Fuas
Tidak penting/Puas I

P hed B LA
P B e T %= R P

75
15
10
0
0

75
12
6

I+ LA G2

a3

40
23
10

20

jumlah 20

104

l'ﬂ

100

74

Gumber Data Primer Yang telah diolah, 2007

Pada Tapel 21 diatas terlihat hahwa tingkat kepentingan dar kinerja

pelanggan terhadap kemampuan karyawan untuk mem

buat konsumen selalu

terinformasi tentang barang yang ditawarkan berada pada tingkat sangat
rin

penting

dan puas. Pada tingkat kepentingan sebanyak 15 orang atau 73 %

langgan mengatakan sangat penting, 3 orang atau 15 % pelanggan
nelang

patakan penting, 2 orang a:au 10 % pelanggan mengatakan cukup penting.
men :

Sedangkan pada tingkat kinerja [ kepuasan pelanggan sebanyak & orang atau
E ¥ B

40 % pelanggan yang mengalakan sangat puas, 5 orang atau 235 % pelanggan
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an y

3 orang ataw 15 % pelangpan mengatakan kurang puas.dan 2 orang atau 10 %

pelanggan mengatakan tidak puas.

Berdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan Kinerja’kepuasan
pelanggan yang diperoieh dari 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 19 berikut ini :

TP KP P P SP

B I

1 L §
Fo1 i

G4 T4 a4 L] {ex]
Gambar 19 Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kemampuan Karyawan Uniuk Membuat Konsumen
Selalu Terinformasi Tentang Barang Yang Diberikan
Keterangan :
TP  : Tidak Penting / Tidak Puas
KP  :Kurang Penting / Karang Puas
CP  :Cukup Penting / CukupFuas
P « Danting/Puzs
’ SP - Sangat Penting / Sangat Puas
pada gambar 19 diatas, terlihat bahwa tingkat kepentingan pelanggan
terhadap kemamouan karyawan untuk membuat konsumen selalu terinfioimasi
{entang barang yang ditawarkan berada pada tingkat sangat penting. Artinva
pelanggan menginginkan kemampuan karyawan ‘nntuk membuat koasumen

selalu ierinformasi tentang harang yang ditawarkan secara memuaskan dan

perusahaan telah melaksanakannya dengaﬁ baik. Sedangkan penilaian kinerja

perusahaan oleh pelanggan berada pada tingkat baik / puas, berarti kinerja

70



perusahaan  sudah sesuai dengan keinginan pelanggan meski perlu
ditingkatkan lagi. Hal ini sesuai dengan pendapat Simamora (2001), yang
menyatakan bahwa apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan

memuaskan.

10. Kemampuan Untuk  Selalu Memahami Keinginan Pelanggan
( understanding he Customer )

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil penilaian
pelanggan terhadap kemampuan untuk selalu memahami keinginan pelanggan
seperti pada Tabel 22 berikut :

Tabel 22 Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan Mengenai
Kemampuan Untuk Selalu Memahami Keinginan

Pelanggan
P e Kepentingan Kinerja

i or
Mo Llraian Orang % Bobot | Oang | % lEﬂhm
= u 1
| Sangat Penting / puas 5 19 as 95 12 6 I: 60
2 Panting/Pras 4 1 5 4 4 20 1 16
3 | Cukup Penting/Puas 3 0 0 5 2 |10 s
4 Kurang penting/Puas 2 0 0 0 2 10 ! 4
5 Tidak p:ﬂting;’Fuas 1 0 0 0 0 0
| —miah T (] % | = |y W

L__Wﬁmnr Yang telah diolah, 2007
pada Tabel 22 diatas terlihat bahwa tinglal kepentingan dan kinena
pelangganl terhadap kemainpuan untuk selalu memahami keinginan pelanggan

. perada pada tingkat sangat penting dan sangat puas. Pada tingkat kepentingan
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sebanyak 19 orang atau 95 % pelanggan mengatakan sangat penting, | orang
atau 5 % pelanggan mengatakan pemin-:g. Sedangkan pada tingkat kinerja /
kepuasan pn:.ﬂanggan sehanyak 12 orang atau 60 % p&ianggan yang
mengatakan sangal puas, 4 orang atau 20 % pelanggan yang mengatakan puas,
2 atau 10 % pelangpan yang mengatakan cukup pn.ms, 2 orang atau 10 %
pelanggan mengatakan kurang puas.

Rerdasarkan total bobot tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan
pelanggan yang diperoleh deri 20 orang pelanggan berada pada tingkat sangat
penting dan sangat puas, hal ini dapat dilihat pada gambar 22 berikut ini :

TP KP CP P

[ . | I

a0 1% 52 6B 84 85

Gambar 20 Skala kontinum Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kemampuan Untuk Gelalu Memahami Keinginan

Pelanggan
Keterangan .

TP . Tidak Penting { Tidak Puas
Kp  :Kurang Perting / Kurang Puas
cp :Cukup Penting / CukuplPuas
p . penting/Puas
P - Sangal Penting / Sangat Puas
pada gambar 20 dialas, terlihat bahwa tingkat kepentingzn

pelanggan terhadap kemampuan untuk selalu memahami keinginan pelanggan

herada pada tingkat sangat penting. Ariinya pelanggan menginginkan

(emampuan uniuk selalu memahami keinginan pelanggan secara memuaskan
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dan perusahaan telah melaksanakannya dengan baik. Sedangkan per.:ilaj:m
kKinerja perusahaan oleh pelanggan berada pada tingkat sangat baik / sangat
puas, berarti kinerja perusahaan sudah sesuai dengan keinginan pelanggan.
Hal ini sesuai dengan p-u:nﬂapat Simamora (2001), yang menyatakan bahwa
apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,
maka kuaiitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan.
Diagram Karfesius

Untuk mengetahui penempatan data yang ‘telah dianalisis maka
dilakukan perhitungan rata-rata dari penilain kepentingan dan tingkat
kepuasan pelanggan / peternak ayam potong terhadap kualitas pelayanan Bina
Unggas PS Makassar, hasilnya dapat dilihat pada gambar 21 danTabel 23,
sedangksh proses oerhifungannya dapat dilihat pada lampiran 1, lampiran 2

dan lampiran 3.

._-—-—'_-_._-_-_
e 2 13 I3 .
= 5 8
v 7 {5 9
C D
L e——
3.99
X

Gambar 21 Diagram Kartesius Kualiias Pelayanan Bana \Unggas PS5
Berdasarkan Gambar 21 diatas maka dapat dilihat bahwa

angmpamn diagram kartesius terbagi atas 4 bagian yaitu :
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a. Kuadran A

- Pada kuadran ini menunjukkan keberadaan atrtribut yang dinilai -
sangat penting oleh pelanggan, namun tingkat pelaksanaannya belum

maksimal sehingga konsumen merasa kecewa dan belum puas. Atribut yang

termasuk dalam kuadran ini adalah

Kemampuan dan keterampilan dalam melayani konsumen (10)

- Sikap dan tingkah laku karyawan untuk bias dipercaya dan diandalkan
a4

_ Keamanan dari resiko pelayanan yang buruk (16)

. Kedekatan hubungan antara Perusahaan dengan pelanggan (17)

- Kemudahan berhubungan dengan perusahaan (1%}

- Kemampuan karyawan untuk membuat konsumen selalu terinformasi
tentang produk yang ditawarkan.(19)

b. Kuadran B
Menhunjukkan factor atau atribut yang mempengaiuhi kepuasan

I q. Kuadran ini qerlu dipertahankan, karena paca umuninya tingkat
nelanggat. :

Jaksanaannya telah sesuai dengan kepentingan pelanggan, sehingga dapat
pela i

skan pelanggan. Adtribut vang rermasuk dalam kuauran il adalah :
memua

" Kecepatan dan ketepatan dalam proses penyaluran bibit (2)
- Kecep

. Peralatan yang digunakan (4)

Kemudahan pmssdur layanan yang dilakukan (6)

i konsumen (11)
wan dalam melayani
_ Keramahan karya

: selalu memahami keinginan pelanggan (20)
karyawan untuk
Kemampuan
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¢. Kuadran C

Menunjukkan bebrapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi
pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja sehingga

konsumen tidak puas, atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah :

Mutu Pelayanan (7)

Pengetahuan karyawan tentang produk yang ditawarkan (9)

Keserasian hbubungan antara perusahaan dengan pelanggan (12)

Karyawan memahami kebutuhan pelanggan (13)
- Citra bina Unggas Ps (13) |

d. Kuadran D

Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap kurang penting

bagi pelanggan, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan, dianggap Kurang
penting tetapi sangat memuaskan. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini
adalah :
. Penataan ruangan Bina Unggas Ps (1)

pengadaan perlengkapan fasilitas kamor (3)

Kejelasan rincian hia:fa (5)

Kecepatan perusahaan dalam menanggapi keiuhan konsumen (8).

Untuk mengetahui Tingkat Ksesuaian antara tingkat pelaksanaan dan

ingkap kepentingan dapat dilihat pasda Tabel 23 berikut
ting
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Tabel 23. Hasil Perhitungan Rata-rata dari Penilaian Pelaksanaan dan
Penilaian Kepentingan Pada Kualitas pelayanan Poultry

Shop Bina Unggas di Makassar

Mo

Atribut Kualitas
Pelayanan

Penilaian
Pelaksanaan

(i)

Penilaian
Kepentingan

(Yi)

Tingkt

Kesesuaian

{Tki)

Penataan Ruangan
Bina Ungpgas Ps

B

92

4.6

93.4

Kecepalan dan
ketepatan Dalam
proses penyaluran
Bibit

90

93

4,7

96,7

Pengadaan

perlengkapan
Fasilitas kantor

82

&7

i, |

4,5

=
94,2

Peralatan Yang
digunakan

Ul

95

5,3

4.8

1

94,7

Kejelasan rincian
biaya

4.3

a

4.6

934

K emudahan
Prosedur layanan
Yang dilakukan

93

4 'I-E

4,7

G8.9

Mutu Pelayanan

K ecepatan Dﬂilam
Menanggapl
¥eluhan kopsunien

i Tingkat
Pengetahuan
tentang Produk
yang ditawarkan
Kemammpuan dan

Leterampilan
dalam melayan
konsumen

— Keramakan

Karyawan dalam
melayant

‘_____lcgﬂ__,ﬁﬁ'ﬂﬂ'-—-—-
— [eserasin

fungan antara
P::uﬂﬂh%:&“ dengan

B3

31--'F

4,2

29.1

B3

4,8

90,3

91

3,9

4.6

84,6

L_.—IEM——'—'_I_'_

T4

97

3,7

4.9

76,2

o

4.3

4.9

BE.6

69

85

3,5

4,3

g1,
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Karyawan

memahami 76
12 kebutuhan v e e e
pelanggan
Sikap dan tingkah
14 | 1aku karyawan 73 95 3,7 | 48 76.8
untuk bisa
dipercaya
Citra bina Unggas
15 | PS8 baik di mata 78 92 39 | 46 84,7
pelanggan
Kezmanan dari .
16 | resiko pelayanan 74 94 36 | 47 76.5
vtang buruk:
Kedekatan

Hubungan antara 3 783
17 | perusahaan dengan 3 A 4 | A8 ’

pelanggan

Kemudahan untuk
18 berhubungan . 735 95 1.8 4.8 78.9
o] dcngﬂpcnﬁahaan |
r Kemampuan
| karyawan untuk ' |
membual
19 | karyawan selalu 74 | 93 36 4,7 77.4
terinformasi
rentang produk ' |
ang ditawarkan |
E:mampuank ._:
iy warn uris _
20 sﬁariummemahami 46 99 43 | 495 868

) keinginan ;

lan -
L ,“E'ﬁt%?ﬂ_ 79.7 | 92,93 1725,9
399 | 465 | 853

]

Ty Tl
Rata-reata ( X.Y)

~Gumber :Dala Primer Yang Telah Diolah, 2007

Keterangan : e o =
. Rata-rata Penilaian Kinerja
Y . Rata-rat2 penilaian Kepentingan

Berdasarkan Tebel 23 diatas dapat dilihat bahwa tingkat kesesuaiarn
rertinggi adalah kemudahan prosedur layanan yang dilakukan yakni sebesar

98, 9 % Sﬁdangkan tingkat kesesuaian yang paling rendah adalah kemampuan
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dan keterampilan dalam melayani konsumen yakni sebesar 76,2 %. Hal ini
menunjukkan I:n?hwa Kinerja perusahaan masih perlu diperbaiki untuk tingkat L
kesesuaian yang rendah sedanghkan unfuk tingl:qat kesesuian yang tinggi perlu
dipertahankan. Dari rata-rata tingkat kesesuaian diperoleh 86, 3 % yang berarti
bahwa secara keseluruhan peternak ayam potong dalam segi pelayanan masih
I::emﬁa pada tingkat sangat puas.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan uraian &an analisis yang telah dikemukakan dari basil
pembahasan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi peternak ayam potong / konsumen dari 20 orang terhadap
kualilas pelayﬂneln yang diberikan adalah 86,3 % yaitu berada pada tingkat
sangal puas. '

9. Faktor — faktcr yang menjadi prioritas utama dan harus dilaksarakan oleh

pihak perusahaan sesuai dengan kepentingan pelanggan adalah termasuk

dalar kuadran A yaitu :

Kemampuan dan keteram pilan dalam melayani konsumen (10}
- Sikap dan tingkah laku karyawan untuk bias dipercaya dan diandalkan (14)
. Keamanan dari resiko pelayanan yang buruk {16)
. Kedekatan hubungan antara Perusahaan dengan pelanggan (17)
. Kemudahan berhubungan dengan perusahaan (18;
_ Kemampuan karyawan untuk merapuat konsumen selalu terinformasi
tentang produk yang ditawarkan.(19)
faktor-faktor Yans perlu dipertahankan prestasinya adalah yang berada
datam kuadran B yaitu
Keccpatan dan ketepatan dalam proses penyaluran bibit (2)
peralatan yang digunakan (4)
K emudahan prosedur layanan yang dilakukan (6)

Keramahan karyawan dalam melayani konsumen (11)
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Kemampuan karyawan untuk selalu memahami keinginan pelanggan

Untuk faktor yang dinilai kurang penting pelaksanaannya berada

dalam kuadran C yaitu :

- Mutu Pelayanan (7)

- Pengetahuan karyawan tentang produk yang ditawarkan (%)
- Keserasian hbubungan antara perusahaan dengan pelangzan (12)
- Karyawan memahami kebutuhan pelanggan (13)
_  Citra bina Unggas Ps (13)
Dan untuk factor Yang berlebihan pelaksanaannya berada paﬁé
Kuadran D yaitu ;
_ Penataan ruangan Bina Unggas Ps (1)
- Pengadaan perlengkapan fasilitas kantor (3)

. Kejelasan rincian biaya (3)

. Kecepatan perusahaan dalam menanggapi keluhan konsumen
Saral

Berdasﬂfkaﬂ kesimpulan siatas, maka dapat dikemukakan heherapa

gaAran ‘fﬂl“—l :

1 gebaiknyd pihak perusahaan lebih memperhatikan atribut yang masuk

saieit prioritas ytama agar dapat meningkatkan kinerjanya dan dapat
i

memp::tahﬂnkan prestasinya.
Hendakny® pihak perusahaan menyesuaikan atribut-atribut apa yang
gianggap Kurang penting oleh pelanggan naming dilakukan sangat baik

oleh perusahaan schingga terkesan berlebihan
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Lampiran 1. Hasi! Perhitungan Kuisioner Dari Persepai Konsumen Terhadap |
Kualitas Pelayanan Poultry Shop Bina Unggas di Makassar

. Penilaian Kepentingan
Penilaian Kinerja

Tingkat Kesesuaian
. Penilaian kepentingan
Penilaian Kinerja

Tingkat Kesesuaian

Penilaian Kepentinmgan :5x 13+ 4x3+3ix2+2x2

Penilaian Kinerja n
Tingkat Kesesuaian

_ Peniiaian Kepentingan
Penilaian Kinerja
Tingkat Kesesuaian

_ Penilaian Kepentingan
Penilaian Kinerja

Tingkat K.esesualen

_ Penilaian kepentingan
Penilaian Kinerja
Tingkat Kesesuaian

_ Penilaian Kepentingan
penileian Kinerja
Tingkat Kesesuaian

: Penilaian kepentingan

penilaian Kinerja
Tingkat Kesesualan

Sxld+dxd4+3x2
S f2+4x2+3x6

: Tki= 86 x 100 %
92

FSx 15 +4x3+3x2
-sx ld+4x2+3x4

- Tki =90 x 100 %
93

csx10+4x2+3x8

- Tki=5§2 x 100 %0
87

.5x16+4x3+3xl
:5xl4+-¢:¢2+314

< Tki=90x 100 %

T 85
:57«1]4+¢:{d+3x2
c5x 12 +4x2+3x0

- Thi= 86 x 100 %%
92

sx 16+d4x1+3x3
-Sx 15+4x2+3x3

- Thi=92x 100 %
93

=667 %

:uE:I'
:ll}.q.;ﬂf.
=05

= 94,7 %

=92
l:Eﬁ

=G3.47 %
=093
= 92

~98,0%

-5x 12 +A4x3+3Ix2+2x2 1k =83
:5:-:11]+4:-i1+3:{3+2:-:1+lzr.3=?4

- Tki =74 x 100 %
83

:5111+4x3+311+1x4

=891 %

=83

:5x9+4x4+3x2+2x3+1x1=?5

- Tki=75x 100 %
83

81

=903 %



9. Penilaian kepentingan
Penilaian Kinerja

Tingkat Kesesuaian .

10 Penilaian Kepentingan
Penilaian Kinerja

Tingkat Kesesuaian
11 Penilaian kepentingan
Penilaian Kinerja
Tingkat Kesesuaian
12 Penilaian kepentingan
Penilaian Kinerja
Tingkat Keseuaian

13 Penilaian kEp:n:Lingﬂn
Penilaian Kinera

Tingkat Kesesuaian
14 Peniiaian Knpﬁr}tingan
Peniiaian Kinerja

Tingkat Keseuaian

|5 Penilaian kepentingan

penilaian Kinerja

Tingkat Kesesuaian
16 Penilaian kepentingan

penilaian Kinerja

Tingkat Kesseuaian

5xl6+d4x3+3x|
'.SHR+4:-;5~‘-3:-:1+1:12+113=?3

:3x15+4x1+3x4

| =91

S5x10+4x2+3x3+2x5 =77

:Tki=T7 x 100 % - = 84 6%
9]

5x |7+4x3 '=-‘.5‘?

- Sx 0 +4x2+3x3+2x2+1x3=74

s Tki =74 x 100 % =762 %
o7

5x18+4x2 =07

Ex]2+dx4+3Ix2+In2 =86

- Thi=86x 100 % =886 %
a7

5x I3 +4x2+3x2+2x3 =83

:5::9+451+3x2+1x3+lx4"ﬁ9

: Tki =69 x 100 % =§1.1 %
. 83
-5x14+4x1+3x5 =89

:531ﬂ+4xl+313+1x4+11!=?6

: Tki =76 x 100 % = 85,3 %

89

< Tki=73x 100 % =768 %
a5
sSx15+4x2 +3x3 =02

:5x!D+4x4+3x1+1:~n!+le=?E

. Tki =78 x 100 % =847 %
02
Sxle+dx? v3x2 =04
ExBtrdxd+3In2+2x6 = T4
o+ Tki= T4x 100 % =765 %

04



17 Penilaian kepentingan
Penilaian Kinerja

Tingkat Kesesuaian

1% Penilaian kepentingan
Penilaian Kinerja

Tingkat Kesesuaian
19 Penilaian Kepentingan

Penilaian Kinerja
Tingkat Kesesuaian

200 Penilaian kepentingan
Penilaian Kineria

Tingkat Kesesuaian

*5x17+4x3 =97

:S5xI0+4x24+3x24+2%x6 =76

< Tki=T76 x 100 % = 78,3 %
97

Sxl6+4x3+3x1 =95

Ex J0+4x2+InI+2x3+1x2=T5

+ Tki=T73 x 100% =T78.9%
05
5x15+4x3+3x2 =03

TS:~;E+4}15+311+1:¢3+ | x2=T4

- Tki =74x 100 % =774 %
93

c5x19+4xl =09

L sxl2+4xd+3x2+2x2 =86

- Tki=86x 100 % =868 %
99
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Lampiran 2. Hasil Pj:rhitungsn. Skor Rata-Rata tingkat Kinerja dan Tingkat
Kepentingan Pelanggan DOC Ayam Pedaging Pada Bina Unggas P3

Makassar
Rumus :
b Y =XYi
n n

1. Penataan Ruangan Bina Unggas PS .
Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

86 =43
20
Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan

92 =46
20

2. Kecepatan dan Ketepatan Proses
Skor Rata-Rata Tingkat Kiner Ja/Pelaksanaan

90 =45
20 1
Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan

93 =4,7
20 »

3, Pengadean Ferlengkzpan Fasilitas Kantor
gkor Raia-Rat2 Tingkat Kiner] a/Pelaksanaan
g2 =41

20 |
gkor Rata-Rata Tingkat Kepentingan

60 = 4.5
20

4. Peralatan yang'diguﬁakan
Skor Rata-Rata Tingxat Kirerja/Pelaksanaan

1 4.5

20

gkor Rata-Rata Tingkat Kepentingan

g5=4,8 .
20



3. Kejelasan rincian Biaya
Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan -

86 =473
20

Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan

92 =46 .
20

6. Kemudahan Prosedur Layanan Yang Digunakan
Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

9 =46
20
Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan

93 =47
20
7. Mutu Pelayanan yang Dibenkan
Skor Rata-Rata Tingkal KinerjaPelaksanaan

74 =37
20 o _
gkor Rata-Rata Tinghkat Kepentinzan

83 =42
20

atan dalam Menanggapi Keluhan
B ;ﬁpﬁmﬁ-ﬂma Tingl:at Kinerja/Pelaksanaan

g4
20 inokat Kepentingan
Skor Ra{aﬁﬂﬂiﬂng- epentiigd
£3= 4.2

; Pengetahuan Karyawan lentang Produk vang ditawarkan

2 g;ﬁ}{[iﬂa—ﬂﬂlﬂ Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

ﬂ-—':. 3.4 : ,

g?:o - Rata-Rata Tingkat Kepentingan

91 =46
20
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10. Kemampuan dan keterampilan Karyvawan
Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

A =37

20

Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan
97 =49

20

11. Keramahan Karyawan Dalam Melayani Konsumen
Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

B6_ =43
20 .
Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan

97 =49
20

12. Keserasian hubungan Antara Pelanggan dengan Perus
| Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

69 =3,5

zn - -
Skor Rata-Rata Tingkal Kepentingan
g5=43

20

5 than pelangoan
an mema}mn| Eﬂhu‘*l ) FE 7 -t
]3- gﬁﬂ?;ua-ﬂata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

76_=3.8
.%:?;ur Rata-Rata Tingkat Kepentingan

89 = 4.5
20

L k bias Dipercaya
o keah Laku Karyawan Untu _
it EL'LEI_LS;I_E_RumT':nngT Kinerja/Pelaksansan

73~ 3.7 .

gﬁm Rata-Rata Tingkat Kepentingan
Ej— = 4r3

20

86



15,

16.

17.

18.

19,

Citra Bina Unggas Dj mata
: : pelanggan
Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

18 =39

20

Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan
92 =46

20

Keamanan Dari Resiko Pelayanan vang Buruk
Skor Ratd-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

12 =36

20

Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan
94=47

20

Kedakatan Hubungan antara Karyawan dengan Pelanggan
<lor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

76 =38
20 . .
gkor Rata-Rata Tingkat Kepentingan

07 =49
imud ghan untuk Berhupungan Dr_::lt_:_-,an Iﬂ‘::',sﬂhaarl
Skor Rala-Rafa Tingxal Kinerja/Peiaksan

75 =38

.:' -
g?:ur Rata-Rata Tingkat Kepentingan
g5 =48

20

iy Terinformasi Tantany
Konsumsan Selalu
Intuk Membua
puan 1

Y an ditawarkan o
Eﬁiﬂgﬂma-ﬂiia Tingkal Kinerja/Pelak

72 =38
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20. Kemampuan Karyawan Untuk Memahami Keingi
einginan Pelanggan
Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja/Pelaksanaan

86 =43

20

Skor Rata-Rata Tingkat Kepentingan
99=4 95

20



Lampiran 3. Hasil Perhitungan Rata-Rata dari rata-rata Skor Tingkat

Kinerja./Pelaksanaan dan Kepentingan Seluruh atrubut Tentang

Persepsi Peternak Ayam Potong Pada Poultry Shop Bina Unggas
Makassar

Rumus

s
|
<
[

Eﬂi: | xi Eﬂl=11l'rl-

43+45+41+45+43+4,6+ 37+38+39+37+43+35+ 38+
3,7+39
+36+38+38+36+ 4,3

20

gt b
20
=399
= Eni=l‘|'li-
Y= ——

5’
# ] * T 7
48+ 406+4,7F 49+48+ 4.7 +4,95

20

=92.93
20

- 4,65



Lampéran 3 Nama-namg Pelan

'DOC di Poultry She Bin lﬁ:‘;g’.}ﬁ,ﬂﬁﬁ'ﬁ, Y& Menepmoll
No Nama Peternak | umur pendidikan
L . H. Hawa 15 SMP
Z Udin 37 SMP
4 Basir 41 SLTA
3 Dg. Erang 42 - SMP
6 Junain 3R SLTA
7 | Lahae 45 SMP
g Rahmat 48 SLTA
§ Budi 45 SLTA
10 Amir 47 - SMP
11 H. Anti 42 50
12 H. Fuci 40 b
13 Talib - 35 e
14 Rustam 39 i
o Risal "B sP
‘ Asis 35 SMP
. o 37 SLTA
8 Sudirman a8 P
i Dandi 40 o0
- Mansyur W il
L-_._-_._' P

90



Lampiran 4. Kuisioner Persepsi peternak a

pelayanan Poultry shop Bina Unggas di Makassar

DAFTAR KUISIONER

peneliti

AMIRULLAH

KETEEPSI PETERNAK AYAM POTONG TERHADAP
LITAS PELAYANAN DOC POULTRY SHOP BINA

UNGGAS DI MAKASSAR.

A. Identitas Rospenden
1. Nama

2. Umur
3. Pendidikan Terakhir
4. Pekerjaan

. Pertanyaan

1. Bagaimana menurut Anda mengenai penataan

Unggas?
Kinerja
a. Sangat baik
- h. Baik
¢ cukup baik
. kurang baik
e. tidal: baik . |
2 Pepiiaian Felanysan mengeindi
Kinerja
a. Sangat baik
b. Baik
¢ cukup baik
d. kurang baik
e. tidak baik
3. Bagaimana
Kinerja
a. Sancat baik
b. Baik
¢ cukup haik_
d. knrang baik
e. tidak baik

pendapat anda men

pcngadaﬂ,"l I‘IE‘I’]FIHE,REP&:'I

Kepentingan

a. Sangal penting -
b. Penting.

. Cukup penting.
d. Kurang penting
e. Tidak penting

Kepentingan

a. Sangat penling
b, Penting

c. Cukup penting.
d. Kurang penting
e. Tidak penting

genai peralatan yang digunakan ?

Kepentingan

a. Sangat penting

b. Penting

¢. Cukup penting.
d. Kurang penting
e. Tidak penting

91
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4. Bagaimana pendapat anda mengenai peralatan yang digunakan ?
Kinerja

Kepentingan
a. Sangat baik ! a, Sp;“gﬂ ﬂmin £
b. Baik b. Penting
¢ cukup baik ¢. Cukup penting.
d. kurang baik d. Kurang penting
e. tidak baik e. Tidak penting
5. Penilaian pelanggan mengenai kejelasan rincian biaya ?
Kinerja - Kepentingan
a. Sangat baik &, Sangat penting
b. Baik b. Penting
¢ cukup baik ¢. Cukup penﬂrl'lg-
d. kurang baik d. Kurang penting
e. tidak baik e. Tidak penting

6, Bagaimana menurut anda mengenai kemudahan prosedur layanan yang
dilakukan ?

~ Kinerja Kepentingan
:I;::Eat baik : a. Sﬂng.at penting
b. Baik b. Eﬂ;:mgpfnﬁng
' - ¢. Cukup penting.
ZE::;'&?'-;& htik d. Kurang pl:r_il.in E
e. tidak baik e Tidok penting
T.‘Peni_iaian pelanggan mengenal rfml; E:I::E::n .;
e baik a. Sanght penting
a. Sm?gat I b e ) -
e ik ¢. Cukup penting. i
8 oulcp B i d. Kurang peating
. :t:;‘::‘f:la?:[k e. Tidax penting
e L

i kzluhan
#. Bagaimana menurat anda kecepatan perusahaan dalam menanggapi kzlu
konsumen 7 .-

i Kepentingan

l{lllﬂrja. 1. a. Sangﬂ[ I].El'll]ng

a. Sangai b b. Penting

b. Baik : c. Cukup i}EﬂﬁTf&

¢ cukup bak d. Kurang penting

d. kurang baik e. Tidak penting L

e. tidak baik i tingkat pengetahuan Karyawan tentang preduk ¥

9. Bagaimana : . .
ditawarkan ? Kepeatingan

Kinerja a. Sangat penting

a. Sangat baik b. Penting

b. Baik c. Cukup penting.

& cukup baik d. Kurang penting

4. kurang baik e. Tidak penting

e. tidak baik



10. Bgaimana penilaian anda men
melayam konsumen 7
Kinerja

genal kemampuan dan keterampilan dalam

: Kepentingan
a Sangal baik a. Sangat penting
b. Baik b. Penting
¢ cukup baik c. Cukup penting,
d. kurang baik d. Kurang penting -
e. tidak baik

; e. Tidak penting
I'l. Bagaimana menurut anda keramahan karyawan dalam melayani
konsumen/pelanggan 7

Kinerja Kepentingan

a. Sangal baik a Sangal penting
b. Baik b. Penling

¢ cukup baik c. Cukup penting.
d. kurang bak . d. Kurang penting
e. tidak baik e. Tidak penting

12. Bagaimana Penilaian pelanggan mengenai keserasian hubungan antara
pelanggan dengan perusahaan 7

Kinerja Kepentingan

a. Sangat baik a. Sangat penting

b. Baik b, Penting

¢ cukup baik . Cukup ptnih_'lg.

d. kurang baik d. Kurang penting

e. tidak baik e Tidak penting
13. Penilaian pelangzan tentang karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan
Kinerja Kepentingan

a Sangat baik a, Sanpat penting

b. Baik : b. Penling

¢ cukup baik ¢. Cukup penting.

d. kurang bk . d. forang pening

. tidak baik | ¢ Tidak pentig

14. Penilaian pelanggan mengenai sikap dan tingkah laku karvawan uniuk bisa
dmm:,'a dan daindalkan 7

inerj Kepentingan
erja ;
:nganjgat baik a Sanzal penting
I:rl Baik b. Penting
cukup baik . Cuku ling,
baik c. Cukup pentir
y El?&ﬁg baik d. Kurang penting
:' tidal: baik e. Tidak penting
< Citra Bi PS baik di mata pelanggan ?
E; E::;i i Wepentingan
" .
: ik a, Sangat penting
. Sm%ﬂl R b. Penting
b S baik ¢. Cukup penting.
AL iaik d. Kurang penting
g &ﬁﬁﬂik e. Tidak penting
el
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16. Bagaimana menurut anda ~ -
buruk ? mengenai keamanan dari resiko pelayanan yang

Kinerja Kepentingan

a. S&l}gat baik a. Sangat ﬁming
b. Baik b. Penting

¢ cukup baik c. Cukup penting.
d. Il::uran £ baik d. Kurang penting
e. tidak baik e. Tidak penting

-17.Bagaimana menurut anda mengenai kedekatan hubungan antara Konsumen
dengan pelangpgan 7

Kinerja Kepentingan

a. Sangat baik a. Sangat penling
b. Baik b. Penting

¢ cukup baik ¢. Lukup penting,
d. kurang baik _ d. Kurang penting
e, tidak baik e. Tidak penting

18. Penilaian pelanggan mengenai kemudahan untuk berhubungan dengan
perusahaan ?

Kinerja Kepentizgan

a. Sangat baik a. Sangat penting
b. Baik b. Penting

¢ cukup baik c. Cukup pl;‘-ﬂlill'l B
d. kurang baik d. Kurang penting
e. tidak baik = e. Tidak penting

19. Bagaimana menurut anda kemampuan karyawan untuk membuat kensumen
untuk selalu terinformasi dengan baix tertang barang dan jasa yang ditawarkan ?

Kinerja Kepentingan

a, Sangat baik a. Sangal penting

b. Baik ' b. Penting

¢ cukup baik c. Cukup penting.

d. kurang baik d. Kurang penting

e. tidak baik e. Tidak penting

g'ﬂ Bagaimana menurut anda kemampuan karyawan untuk selalu memahami

. Bagain :

: kt_:nglnﬂﬂ prERe Kepentingan
HTHP; haik a. Sangat penting
TR b. Penting
b. Baik ik c. Cukup penting.
c cikiip b ik d. Kurang penting
d. kurang DA z e. Tidak penting

e, tidak baik



Mama
Tempat/Tgl Lahir
Status
Suku
Alamat
Agama
Pendidikan
a. 5D
b. SMP .
c. SMA
d. 31

Pengalaman Organisasi

a. 2003-2004
b. 2004 — 2005
¢. 2005-2006

d. 2006- 2007
e, 2007 — sekarang

Pengalaman Training

a. Training ESQ Mahasiswa Tahun 2003

RIWAYAT HIDUP

: Amirullah

» Wajo, 13 Oktober 1983

: Belum Menikah

: Bugis

: BTN Hamzy Blok R. No. 13
: Islam

: 275 Lakadaung (1990- 1997)

: SMP Neg. 1 Maniangpajo(1997-1999)

: SMA Neg. | Maniangpajo ( 1999-2002)
: 2002 - 2007

: Pengurus HMI Komisarial Peternakan
: Pengurus KAMMI Komsat Unhas
: = Staf FKMKI Urhas
- Pengurus Mushollah Firdaus
: Ketua Mushollah An-Nahl Peternakan

: -Pengurus PPNSI Sul-Sel

- Pengurus BEPRMI Kecamatan Tamalanrea Indeh

b. Training Pengembangan Diri Dan Motivasi Tahun 2006

Motto Hiclup

: Seribu Kata salu Perbuatan, Aksilah yang menentukan



