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RINGKASAN

Hanif Maulana Siregar “Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap
Sayuran Organik (Studi Kasus : Brastagi Supermarket, JI. Cut Mutia, Kota Medan)”.
Dibimbing oleh Ir. Gustina Siregar, M.Si. sebagai ketua komisi pembimbing dan
Akbar Habib, S.P., M.P. sebagai anggota komisi pembimbing.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik konsumen sayuran
organik serta menganalisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Sayuran Organik

pada bulan Januari sampai bulan Februari 2019.

Metode penelitian dilakukan dengan studi kasus (case study) dan analisis
deskriptif yaitu metode yang menjelaskan jenis penelitian mengenai suatu objek
tertentu, atau suatu fenomena yang di tentukan pada suatu tempat yang belum tentu
sama dengan daerah lain. Metode penarikan sampel menggunakan insidental
sampling. Sampel yang diteliti sebanyak 68 sampel. Metode analisis yang digunakan
adalah metode deskriptif, Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSl).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Karakteristik anggota ternak sapi adalah
sebagian besar anggota ternak sapi berjenis kelamin wanita, sudah menikah, usia
yang paing dominan 30 — 39 dengan jumlah anggota keluarga 4 orang. Tingkat
pendidikan anggota ternak sapi sebagian besar SMA dan S1. Penelitian menunjukkan
dominan Rata — rata pendgpatan perbulan yakni >Rp. 5.000.000, konsumen yang
mendominasi sayuran organik di Brastagi Supermarket Tiara Medan ini adalah 1bu
Rumah Tangga. Berdasarkan analisis Customer Satisfaction Index (CSl) diperoleh
sebesar 0,822 (82,2%). Hal ini menunjukkan rentang indeks kepuasan berada pada
0,81 — 1,00 yang artinya tingkat kepuasan konsumen terhadap sayuran organik ada
padatingkat sangat puas.

Kata kunci : Konsumen, Sayuran Organik, Tingkat Kepuasan



SUMMARY

Hanif Maulana Siregar "Analysis of Consumer Satisfaction Level Against
Organic Vegetable (Case Study: Brastagi Supermarket, J. Cut Mutia, Medan City)".
Guided by Ir. Gustina Siregar, M.Si. as chairman of the supervisory commission and
Akbar Habib, S.P., M.P. as a member of the supervisory commission.

This study aims to determine the characteristics of organic vegetable
consumer, analyze the Consumer Satisfaction Level on Organic Vegetable in January
to February 2019.

The research method is carried out by case studies and descriptive anaysis,
both are methods that explain the type of research on a particular object, or a
phenomenon that is determined at a place that is not necessarily the same as other
regions. The sampling method uses an accidental sampling. The samples studied were
68 samples. The analytical method used is descriptive method, Importance
Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSl).

The results showed that the characteristics of consumer were mostly female
that has married and the most dominant age was 30 - 39 with a family of 4 people.
The education level of consumer is mostly senior high school and bachelor. The
average monthly income >Rp 5,000,000, consumer who dominates organic vegetable
purchasing is mostly from housewife. Based on the analysis of the Customer
Satisfaction Index (CSl) obtained at 0.822 (82,2%). This shows that the satisfaction
index range is a 0.81 — 1,00, which means that the satisfaction level of cattle
membersis at the level of high satisfaction or we can say really satisfied.

Keywords: Consumer, Organic Vegetable, Satisfaction Level
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PENDAHUL UAN

Latar Belakang

Sayur merupakan unsur yang penting bagi makanan yang sehat. Manfaat
konsumsi sayur setigp hari untuk kesehatan badan mengingat tingginya kandungan
beragam vitamin dan minera serta serat pada sayur. Jika dikonsumsi dengan porsi
yang dianjurkan, konsumsi sayur dapat mengurangi risiko defisiensi gizi mikro dan
serangan penyakit tidak menular. Kurangnya konsumsi sayur merupakan penyebab
risiko ke-10 tertinggi dari angka kematian di dunia. Perbandingan konsumsi buah dan
sayur per kapita sehari dengan konsums yang direkomendasikan pada tingkat

nasional tahun 2016 (dalam gram) dapat dilihat pada Gambar 1.

400

T
07

.'_:‘I.
— [

Fruit Vegetable Recommended

Proporsi konsumsi buah dan sayur per I?aaﬁll\’{z'an é%h%ri dibandingkan dengan

konsumsi yang direkomendasikan di Indonesia, 2012-2016
Gambar 1 Perbandingan konsumsi buah dan sayur pada tingkat nasional tahun 2016 (Buletin

Pemantauan Ketahanan Pangan Indonesia, 2017)

Pada tahun 2016, konsumsi buah dan sayur di Indonesia kurang dari setengah
konsumsi yang direkomendaskan (Angka Kecukupan Gizi (AKG) vyang
direkomendasikan sesua dengan WHO/FAO tahun 2003 dan juga digunakan oleh

Kementerian Kesehatan). Sebagian besar penduduk Indonesia mengkonsumsi buah



dan sayur sebanyak 173 gram per hari, lebih kecil dari Angka Kecukupan Gizi

(AKG) yang direkomendasikan yaitu sebesar 400 gram perkapita per hari.

Tabd 1 Proporss konsumsi buah dan sayur per kapita sehari dengan rekomendasi
Kementerian Kesehatan (Buletin Pemantauan Ketahanan Pangan Indonesia, 2017)

Tahun Proporsi konsumsi buah dan sayur
dibandingkan dengan konsumsi
yang direkomendasikan

2012 45%
2013 43%
2014 46%
2015 46%
2016 43%

Sumber : Data BPS, Susenas Maret 2012-2016

Konsumsi buah lebih sedikit daripada konsums sayur yaitu 67 gram
sedangkan sayur sebesar 107 gram per kapita per hari. Selanjutnya, tidak semua
penduduk Indonesia mengkonsumsi buah dan sayur, sebanyak 97,3 persen
mengkonsumsi sayur dan 73,6 persen mengkonsumsi buah pada tahun 2016.
Konsumsi buah dan sayur menunjukkan tren penurunan selama periode lima tahun
terakhir. Konsumsi buah mengalami penurunan lebih sedikit yaitu sebesar 3,5 persen
sedangkan konsumsi sayur mengalami penurunan sebesar 5,3 persen. Kangkung,
bayam dan kacang panjang merupakan sayur yang paling banyak dikonsumsi pada
tahun 2016. Sedangkan untuk buah, yang paling banyak dikonsumsi adalah pisang,
jeruk dan rambutan. Konsumsi sayur dan buah yang rendah ini berkontribusi terhadap

rendahnya pencgpaian angka Pola Pangan Harapan (PPH) yang cenderung menurun



sejak 2010-2013 yakni 85.7 (2010), 856 (2011), 835 (2012) and 81.4 (2013).
Namun demikian, di daam RPIJMN 2015-2019, pemerintah Indonesia telah
menjadikan perbaikan gizi menjadi salah satu target kunci. Pemerintah mentargetkan
perbaikan angka PPH mencapa 92.5 di tahun 2019 (Buletin Pemantauan Ketahanan
Pangan Indonesia, 2017).

Permintaan pangan organik (PO) mengalami peningkatan yang sangat pesat
khususnya di Indonesia, sehingga mampu menciptakan peluang pasar yang cukup
besar bagi produk-produk organik. Pengembangan pangan organik di Indonesia
masih terbatas pada komoditas sayuran mengingat fase hidupnya yang lebih singkat
sehingga lebih cepat menghasilkan, namun kenyataannya memiliki kendala dalam
pemasarannya.

Sdah satu kendala yang didami adalah kegagdan dalam menjaga
kepercayaan pasar. Kegagalan tersebut tercermin dari perilaku konsumen yang
enggan membeli produk organik bahkan mencegah kembali konsumen untuk
membeli produk organik. Hal ini menunjukkan kepercayaan masyarakat mengenai
atribut dan manfaat produk organik (sayuran organik) yang belum mampu memenuhi
kebutuhannya dan menciptakan kepuasan di benak konsumen. Pendekatan kualitas
produk berbasis pelanggan dapat dilakukan oleh para pemasar produk organik untuk
memberikan kepuasan kepada konsumen.

Departemen pertanian telah mencanangkan program “Go Organic 2010°.
Program ini diarahkan agar masyarakat, bailk petani sebagai produsen maupun
masyarakat luas sebagali konsumen untuk hidup sehat. Misi dari program Go Organic

2010 ini adalah meningkatkan mutu hidup masyarakat dan kelestarian lingkungan



alam Indonesia, dengan mendorong berkembangnya pertanian organik yang berdaya
saing dan berkelanjutan. Untuk itu pemerintah terus mendukung secara aktif
pertanian organik di Indonesia dengan membentuk aturan/regulasi yang melipuiti
standarisasi, sertifikasi, dan pengawasan. Sistem pangan organik ini telah diatur
pemerintah dalam Standar Nasional Indonesia (SNI) tentang pangan organik yang
tertuang dalam SNI 01-6729-2010.

Konsumen sayuran organik melihat atribut-atribut produk salah satunya dari
kualitas. Kualitas diartikan sebagai kemampuan suatu produk atau jasa dalam
memenuhi  kebutuhan pelanggan. Dengan demikian, terpenuhinya kebutuhan
pelanggan akan menciptakan kepuasan bagi pelanggan. Kepuasan akan tergantung
pada kuaitas produk dan jasa yang nantinya akan menciptakan profitabilitas
peruséhaan yang tinggi sehingga kualitas produk, kepuasan konsumen, dan
profitabilitas perusshaan memiliki hubungan yang sangat erat. Kuaitas produk
merupakan jaminan terbaik bagi loyalitas pelanggan, pertahanan terbaik melawan
persaingan, dan satu-satunya jalur menuju pertumbuhan dan pendapatan yang
berkesinambungan dalam jangka waktu yang lama. Secara tidak langsung kualitas
produk juga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen setelah
melakukan pembelian akan terlihat dengan adanya perasaan suka dan puas pada
produk tersebut karena adanya penawaran kuditas produk yang mampu membenuhi
haragpan mereka. Konsumen yang puas akan cenderung melakukan pembelian
kembali pada produk tersebut. Oleh karena semakin pentingnya kepuasan konsumen
yang tinggi merupakan kunci mendagpatkan dan mempertahankan pelanggan,

perusahaan menjadikan kepuasan konsumen sebagai sasaran alat pemasaran mereka.



Sdah satu upaya untuk menciptakan kepuasan konsumen adalah meldui tingkat
preferensi konsumen terhadap atribut suatu produk dan jasa. Preferensi menunjukkan
tingkat kesukaan konsumen terhadgp suatu produk yang mengartikan bahwa
konsumen merasa puas dengan produk tersebut. Dengan demikian, perusahaan dapat
menyediakan produk-produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
konsumen.

Bentuk dukungan yang dilakukan oleh pemerintah sebagai bentuk penguatan
kembali pemasaran sayuran organik di Indonesia melalui pemulihan kembali
kepercayaan masyarakat terhadap produk organik dengan melakukan perbaikan
melalui pendekatan kualitas produk yang berbasis pelanggan. Studi kasus dalam
penelitian ini adalah konsumen sayuran organik serta pemasarannya di Kota Medan.
Ha ini dikarenakan bahwa Medan merupakan salah satu daerah distribusi sayuran
organik di Indonesia. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian

terkait dengan preferensi dan tingkat kepuasan konsumen di Kota Medan.

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang mengenai permasalahan mengenai pemasaran
sayuran organik, maka perumusan masal ah dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana karakteristik konsumen sayuran organik di Brastagi Supermarket?

2. Bagaimanatingkat kepuasan konsumen sayuran organik di Brastagi Supermarket?



Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui  karakteristik konsumen sayuran organik di Brastagi
Supermarket
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen sayuran organik di Brastagi

Supermarket

Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang dapat diambil dari penelitian ini adalah :

1. Penelitian ini menjadi sumbangan penelitian yang membahas preferensi konsumen
dan pengaruh kualitas produk sayuran terhadap kepuasan konsumen.

2. Penelitian ini merupakan sarana bagi penulis dalam mengaplikasikan ilmu-ilmu
agribisnis yang telah diperoleh.

3. Penelitian ini akan memberikan rekomendasi dalam pengambilan keputusan bagi
produsen dan pemasar sayuran organik terkait strategi pemasaran produk sesuai
preferensi dan tingkat kepuasan konsumen sayuran organik.

4. Penelitian ini diharapkan memberikan masukan dan pertimbangan bagi pembaca
untuk meningkatkan kepercayaan dan kepeduliannya pada produk organik di

Indonesiaterutama di Medan, Sumatera Utara.
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TINJAUAN PUSTAKA

Pertanian Organik

Firmanto (2011) menjelaskan pertanian organik merupakan kegiatan
bercocok tanam yang ramah lingkungan dengan meminimakan dampak negatif yang
ditimbulkan bagi lingkungan sekitar, ciri utama pertanian organik adaah
menggunakan varietas lokal, pupuk, dan pestisida organik dengan tujuan menjaga dan
melestarikan lingkungan. Produk organik adalah produk hasil tanaman/ternak yang
diprodukss melalui praktek-praktek yang secara ekologi, sosial ekonomi
berkelanjutan, dan mutunya baik (nilai gizi dan keamanan terhadap racun terjamin).
Oleh karena itu pertanian organik tidak berarti hanya meninggalkan praktek
pemberian bahan non organik, tetapi juga harus memperhatikan cara-cara budidaya
lain, misalnya pengendalian erosi, penyiangan, pemupukan, pengendalian hama
dengan bahan-bahan organik atau non organik yang diizinkan. Standar umum untuk
pertanian organik telah dirumuskan oleh IFOA (International Federation of Organic
Agriculture).

Sistem pertanian organik adalah sistem manajemen produks yang holistik
untuk meningkatkan dan mengembangkan kesehatan agroekosistem, termasuk
keragaman hayati, siklus biologi, dan aktivitas biologi tanah (Peraturan Menteri
Pertanian Nomor 64/Permentan/Ot.140/5/2013 tentang Sistem Pertanian Organik,
Pasd 1 Ayat 1). Pertanian organik menekankan penerapan praktik-praktik

mangemen yang lebih mengutamakan penggunaan input dari limbah kegiatan



budidaya di lahan, dengan mempertimbangkan daya adaptas terhadap
keadaan/kondisi setempat. Jika memungkinkan, hal tersebut dapat dicapai dengan
penggunaan budaya, metoda biologi dan mekanik yang tidak menggunakan bahan
sisntesis untuk memenuhi kebutuhan khusus dalam sistem. Agar konsumen mendapat
jaminan atas produk organik yang dibeli, Indonesia telah menetapkan standar untuk
sistem produksi pertanian organik yang telah beberapa kali direvis dan yang terakhir
adalah Standar Nasional Indonesia (SNI) 6729:2013 tentang Sistem Pangan Organik.
SNI ini telah ditetapkan dengan Peraturan Menteri Pertanian No 64/Permentan/
OT.140/5/2013. Standar untuk sistem pertanian organik meliputi proses produks,
penanganan, penyimpanan, pengangkutan, inspeksi dan sertifikasi, pelabelan,
pemasaran, sarana produksi, bahan tambahan dan bahan penolong; ketentuan
mengenai hal ini terangkum dalam SNI 6729:2013 tersebut. Indonesia telah
menetgpkan bahwa semua produk organik yang telah disertifikasi, yang beredar di
Indonesia baik produksi dalam negeri maupun pemasukan harus mencantumkan Logo
Organik Indonesia. Jika produk organik mengalami proses pengemasan ulang, maka
produk tersebut harus disertifikasi ulang sebelum mencantumkan Logo Organik

Indonesia (Syukur, M. dan Melati, M., 2016)

INDONESIA

Gambar 2 Logo Sertifikat Organik Indonesia



Poulston dan Kwong (2011) mengungkapkan suatu produk dapat dikatakan
organik gpabila:
1. Pada saat proses penanamannya dilakukan tanpa menggunakan bahan kimia,
fertilisasi atau zat penumbuh (genetically modified organism).
2. Menggunakan cara bertanam dengan metode penanaman manua atau alami

dan bantuan dari alam.

Sayuran organik yang dihasilkan dari pertanian organik, ditanam dengan
sebuah metode produksi yang bertujuan untuk melindungi lingkungan sekitar
pertanian sehingga mampu mempertahankan keanekaragaman hayati dan
menghormati siklus alam. Tanaman organik harus dipelihara di tanah yang aman,
tidak dimodifikas secara genetis dan harus selalu terpisah dari produk konvensional.
Petani yang menanam tanaman organik tidak diperbolehkan menggunakan pestisida
sintetis, organisme hasil rekayasa genetika (GMO) dan pupuk buatan. Meskipun
peraatan dan bahan-bahan yang digunakan keseluruhannya berlabel organik, residu
pestisida tanaman organik tidak seladu nol karena pestisida masih dapat masuk
melalui angin, air atau tanah. Agar mendapatkan label organik, sebuah produk
makanan olahan harus mengandung paling sedikit 95% bahan organik bersertifikat.
Pada masa ini, kesadaran masyarakan akan pentingnya mengkonsumsi bahan pangan
organik (sayuran organik) semakin meningkat, sehingga sayuran organik merupakan
sdah satu dari jenis tamanan organik yang perlu mendapat perhatian dalam

pengembangannya. Potensi produksi, pasar dan permintaan komoditas ini sangat



besar, karena itu perlu dimanfaatkan dan dikelola secara baik dan ramah lingkungan

(Kementrian Pertanian Direktorat Jenderal Hortikultura, 2011).

Sayuran Organik

Sayuran organik bersifat ramah lingkungan dan lebih kepada konsep aam
(back to nature). Budidaya pertanian yang dilakukan tanpa menggunakan pupuk dan
pestisida kimia. Ha tersebut membuat sayuran organik bebas dari residu kimia
sehingga layak dikonsums dan menyehatkan. Menurut Prestilia (2012) dalam
tesisnya menyebutkan bahwa sayuran organik dibudidayakan secara aami maka
sayuran tersebut mengandung berbagai keunggulan dibandingan dengan sayuran non
organik. Salah satu keunggulan dari sayuran organik adalah aman dari residu bahan
kimia, sehingga dapat menunjang kesehatan. Hal ini membuat konsumen beralih dari
sayuran konvensiona ke sayuran organik.

Andarwulan et d. (2015) mempelgjari kandungan serat pangan dan senyawa
pectin dalam sayur pucuk kolesom (Tainum triangulare (Jacq.)) yang diproduksi
dengan kombinasi pupuk kandang atau dengan pupuk anorganik. Kandungan serat
pangan total, serat larut, dan serat tidak larut pucuk kolesom yang diproduksi dengan
pupuk anorganik (konvensional) lebih tinggi dibandingkan dengan yang dipupuk
organik baik pada musim hujan maupun pada musim kering. Kandungan senyawa
pektin pada sayuran dengan pupuk anorganik lebih tinggi dibandingkan yang dengan
pupuk organik, namun ini hanya terjadi pada penanaman saat musim hujan; pola
sebaliknya terjadi jika pada tanaman di musim kemarau. Perbedaan kandungan serat

pangan maupun pektin tersebut meskipun signifikan namun nilainya kecil sehingga



disimpulkan bahwa tidak akan memberikan perbedaan yang besar pada kontribusi

terhadap diet seseorang.

Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2012:301), kepuasan konsumen adalah situasi yang
ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan
keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik. Sedangkan
menurut jurnal Bachtiar (2011), kepuasan konsumen merupakan perasaan postif
konsumen yang berhubungan dengan produk/jasa selama menggunakan atau setelah
menggunakan jasa atau produk tersebut.

Menurut teori Kotler dalam jurnal Suwardi (2011), menyatakan kunci untuk
mempertahankan pelanggan adalah kepuasan konsumen. Indikator kepuasan
konsumen dapat dilihat dari :

1. Re-purchase : membeli kembali, dimana pelanggan tersebut akan kembali kepada
perusahaan untuk mencari barang / jasa.

2. Menciptakan Word-of-Mouth : Dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan hal-hal
yang baik tentang perusahaan kepadaorang lain

3. Menciptakan Citra Merek : Pelanggan akan kurang memperhatikan merek dan
iklan dari produk pesaing

4. Menciptakan keputusan Pembelian pada Perusahaan yang sama : Membeli produk

lain dari perusahaan yang sama.



Penelitian Terdahulu

Penelitian Christi Mersilia Tangkulung (2015) meneliti tentang Analisis
Kepuasan Konsumen Terhadap Atribut Sayuran Organik Di Hypermart Manado.
Tujuan penelitian ntuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut
sayuran organik dilihat dari harga dan ketersediaan produk, kesegaran dan
kemasan. Manfaat adalah memberikan informasi kepada perusahaan mengenai
atribut yang perlu diperhatikan dalam meningkatkan kepuasan konsumen terhadap
penjualan sayuran organik. Penelitian dilaksanakan di Hypermart Manado, dimana
konsumen pembeli sayuran organik menjadi fokus penelitian, selama Oktober
2014-Maret 2015. Data yang dikumpulkan terdiri dari data primer melalui
wawancara langsung dengan konsumen dan data sekunder berupa informasi yang
diperoleh dari perusahaan Hyperrmart. Pengambilan sampel menggunakan metode
accidental sampling dengan 40 responden/konsumen sebagal sampel. Analisis data
dalam penelitian ini dilakukan secara deskripsi dalam bentuk daftar tabel dan
angka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari segi harga dan ketersediaan
produk, kesegaran dan kemasan mencapai total skor pengambilan data 2022 dimana
angka indeks pengukuran kepuasan konsumen sebesar 67.4 % dan tergolong puas.
Hal ini menunjukan bahwa konsumen sayuran organik telah memiliki kesadaran
yang tinggi mengenai keunggulan produk sayuran organik.

Ida Safitri, Endang Siti Rahayu dan Heru Irianto (2017) melakukan
penelitian Analisis Kepuasan Konsumen dalam Pembelian Beras Organik di Kota
Surakarta. ujuan penelitian adalah, (1) mendeskripsikan dan menganalisis tingkat
kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja atribut produk beras

organik, (2) mendeskripsikan dan menganalisis tingkat kepuasan konsumen



dalam pembelian beras organik di Kota Surakarta. Metode dasar penelitian ini
adalah metode deskriptif analitik. Metode penentuan daerah penelitian dilakukan
dengan metode purposive sampling dan  metode penentuan  sampel
dilakukan  dengan  metode judgement sampling dengan jumlah 100
responden. Sumber data yaitu data primer dan data sekunder. Analisis data yang
digunakan adalah (1) Importance Performance Anaysis (IPA) (2) Customer
Satisfaction Index (CSl). Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari perhitungan
IPA terdapat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja atribut
produk beras organik dengan ratarata tingkat kesesuaian sebesar 94,91%
yangartinya tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja baik
dan sesuaidengan harapan konsumen. Hasil perhitungan CSl menunjukkan
bahwa konsumen sudah merasa puas dalam pembelian beras organik di

K ota Surakarta dengan nilai tingkat kepuasan konsumen sebesar 76,6%.
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METODOLOGI PENELITIAN

M etode Penentuan L okasi

Dalam menentukan lokas penelitian, Moleong (2014) berpendapat bahwa
caraterbaik yang perlu ditempuh dalam penentuan lapangan penelitian ialah dengan
mempertimbangkan teori substantif dan dengan mempelgari secara mendalam
fokus serta rumusan masalah penelitian. Keterbatasan geografis dan praktis seperti
waktu, biaya, perlu dipertimbangkan dalam penentuan lokasi penelitian.

Metode penentuan lokasi penelitian dilakukan secara sengaja (purposive),
yaitu cara pengambilan daerah penelitian dengan mempertimbangkan alasan yang
diketahui dari daerah penelitian tersebut, seperti jumlah sampel, letak supermarket,

karakteristik sampel/konsumen, dsb.

M etode Penarikan Sampel

Menurut Sugiyono (2015) Teknik sampel yaitu :“Untuk menentukan sampel
yang akan digunakan dalam penelitian, terdapat berbaga teknik sampling yang
digunakan diantaranya Probability Sampling dan NonProbability Sampling.”

Penarikan sampel pada penelitian ini  yaitu berdasarkan teknik
NonProbability Sampling dimana pengumpulan informasi dan pengetahuan dari
responden menggunakan metode accidental sampling (penarikan sampel dengan
mewawancari responden yang bersedia dan memiliki waktu luang untuk
diwawancaral). Kriteria yang digunakan adalah responden telah melakukan

pembelian dan mengkonsumsi sayuran organik.



M etode Penarikan Jumlah Sampel
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 68 dengan menggunakan
teknik accidental sampling. Sebagaimana dikemukakan oleh Roscoe dalam Sugiono

(2012) menyarankan tentang ukuran sampel untuk penelitian sebagai berikut:

1. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan
500.

2. Bilasampel dibagi dalam kategori maka jumlah anggota sampel setiap
kategori minimal 30.

3. Biladalam penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate (korelasi
atau regresi ganda misalnya), maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali
dari jumlah variabel yang diteliti. Misalnya variabel penelitiannyaada5
(independen + dependen), maka jumlah anggota sampel = 10 x 5 = 50.

4. Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, yang menggunakan kelompok
eksperimen dan kelompok kontrol, maka jumlah anggota sampel masing-

masing antara 10 s/d 20.

N
1+ Ne?

Untuk menentukan jumlah sampel, digunakan rumus slovin agar didapatkan
jumlah sampel dari populasi. Populasi konsumen sayuran organik Brastagi
Supermarket yang diamati oleh peneliti pada pra-survey tidaklah banyak. Per
hari nya hanya dibeli sekitar 7-8 orang. Bila per hari nya terdapat sekitar 8
orang, maka dikalikan per bulan 8 x 30 = 240 orang. Margin of error yang
ditetapkan adalah 5% atau 0,05.

Sehingga: n = 240/ (1 + (240 x 0,05?))



n =240/ (1 + (240 x 0,0025))
n=240/(1+2,5)
n=240/35

n =68

Kriteria responden yang dipilih adalah konsumen yang pernah dan
melakukan pembelian serta bersedia untuk diwawancara. Sampel yang menjadi
responden adalah sampel yang memenuhi persyaratan yang ditetapkan oleh peneliti

agar dapat mengurangi bias penelitian.

M etode Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dan instrumen pengumpul data merupakan faktor
penting demi keberhasilan penelitian. Hal ini berkaitan dengan bagaimana cara
mengumpulkan data, siapa sumbernya, dana apa alat yang digunakan. Metode
pengumpulan data merupakan teknik atau cara yang dilakukan untuk
mengumpulkan data. Metode menunjuk pada suatu cara sehingga dapat
diperlihatkan penggunaannya melalui angket, kuesioner, wawancara, pengamatan,
tes, dokumentas dan lain sebagainya. Instrumen pengumpulan data merupakan alat
yang digunakan untuk mengumpulkan data. Karena berupa alat, maka instrument
dapat berupa lembar cek list, kuesioner (angket terbuka/tertutup), pedoman

wawancara dan lainnya.

Metode Analisis Data
Analisis Deskriptif
Menurut Sugiyono (2015) pengertian deskriptif adalah : “Penelitian yang

dilakukan untuk mengetahui keberadaan variabel mandiri, baik hanya pada satu



variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan dengan
variabel lainnya (variabel mandiri adalah variabel yang berdiri sendiri, bukan
variabel independen, karena kalau variabel independen selalu dipasangkan dengan
variabel dependen”.

Analisis ini merupakan suatu metode dalam meneliti status kelompok
manusia, suatu obyek, suatu set kondisi, suatu sistem pemikiran, ataupun suatu
kelas peristiwva pada masa sekarang. Tujuan dari penelitian deskriptif adalah
membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat
mengenal fakta-fakta, sifat-sifat dan hubungan antar fenomenayang diselidiki. Data
yang terkumpul dianalisis dengan metode ini, sehingga diperoleh gambaran
karakteristik responden, hubungan antara kualitas produk sayuran organik dengan
kepuasan konsumen, kualitas produk dengan loyalitas pelanggan, kepuasan
konsumen dengan loyalitas pelanggan dan preferensi konsumen sayuran organik di

Kota Medan.

I mportance Performance Analysis

Supranto (2011) mengatakan Important Performance Analysis (IPA)
merupakan dasar bagi managjemen dalam pengambilan keputusan tentang tindakan
apa yang harus dilakukan untuk memperbaiki kinerja perusshaan demi
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Importance performance analysis ini digunakan sebagai cara untuk
mendapatkan informasi tentang tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu produk
dengan cara mengukur tingkat kepentingan serta pel aksanaannya. Seberapa penting
suatu faktor peubah produk bagi seorang pelanggan terhadap kinerja produk yang

di berikan adalah tingkat kepentingan bagi pelanggan.



Tingkat kepentingan menggunakan skala likert yang ada 5 kategori, yaitu
sangat penting, penting, cukup penting, kurang penting, tidak penting. Dari lima
skor tersebut masing-masing diberi skor sebagai berikut :

a. Jawaban sangat penting diberi skor 5.
b. Jawaban penting diberi skor 4.

c. Jawaban cukup penting diberi skor 3.

d. Jawaban kurang penting diberi skor 2.

e. Jawaban tidak penting diberi skor 1.

Tingkat pelaksanaan/kinerja adalah kinerja aktual dari mutu produk. Untuk
tingkat pelaksanaan digunakan skala likert 5 tingkat, yaitu sangat puas, puas, cukup
puas, kurang puas dan tidak puas. Kelima skor tersebut diberi skor sebagai berikut :
a. Jawaban sangat puas diberi skor 5.

b. Jawaban puas skor 4.
c. Jawaban cukup puas diberi skor 3.
d. Jawaban kurang puas diberi skor 2.

e. Jawaban tidak puas diberi skor 1.

Untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja dapat diketahui dengan melakukan perbandingan antara skor total tingkat
kinerja (Xi) dan total skor tingkat kepentingan (Yi), yang dinyatakan sebagai

berikut :

Tki = EJf] 00%

Yi

K eterangan :



Tki  =Tingkat kesesuaian.
Xi = Total skor penilaian kinerja perusahaan
Yi = Total skor penilaian kepentingan pelanggan

Setel ah diketahui tingkat kepentingan dan tingkat pel aksanaan setiap peubah
untuk seluruh responden, langkah berikutnya adalah memetakan hasil perhitungan
yang telah didapat ke dalam diagram kartesius. Untuk menyederhanakan angka-
angka dalam diagram kartesius dapat dilakukan dengan cara membagi total skor
tingkat kepentingan dengan total responden yang dinotasikan dengan Yi dan Xi

merupakan hasil pembagian total skor tingkat kepuasan dengan total responden.

— Xi — ¥i
Xi = 2.0 q Yi = 27
o] an 1
Keterangan :
Xi = Skor rataan setiap peubah i padatingkat kinerja.
Yi = Skor rataan setigp peubah i padatingkat kepentingan.
> Xi  =Total skor setigp peubah i padatingkat pelaksanaan dari seluruh

responden.
>Yi =Tota skor setigp peubah i padatingkat kepentingan dari seluruh
responden.

Diagram kartesius adalah diagram yang terdiri dari empat bagian yang di

batasi oleh dua (X, y). Rumusnyaadalah :

. Xx dn | _ 3T
x = Ao L = =l
k " k
Keterangan :
X = Rataan dari total rataan bobot tingkat pel aksanaan.

y = Rataan dari total rataan bobot tingkat kepentingan.



k = Jumlah peubah yang ditetapkan
Diagram kartesius terbagi empat kuadaran masing-masing kuadran

menggambarkan keadaan yang berbeda-beda.

Y | (kepentingan)
Prioritas Pertahankan
Utama Prestaz
A B
; Prioritas Berlebihan
Fendah
C D
(0.0) x x (kinerja)
K eterangan :

a. Kuradran A (prioritas utama) Kuadaran ini merupakan wilayah yang memuat
peubah dengan tingkat kepentingan tinggi, tetapi memilih tingkat kinerja rendah.
Peubah-peubah yang masuk kudaran ini harus ditingkatkan kinerjanya. Perusahaan

harus secara terus menerus melaksanakan perbaikan.

b. Kuadran B (pertahankan prestasi) Faktor-faktor yang dianggap penting oleh
pelanggan dan faktor-faktor yang dianggap pelanggan sudah sesuai dengan apa
yang dirasakannya, sehingga tingkat kepuasaan relatif lebih tinggi. Peubah-peubah
yang masuk pada kuadran ini harus tetgp dipertahankan dan harus terus dikelola
dengan baik, karena semua peubah ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di

mata pelanggan.



c. Kuadran C (prioritas rendah) Kuadaran ini merupakan wilayah yang memuat
peubah dengan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja rendah. Peubah-peubah
mutu produk yang termasuk dalam kuadran ini dirasakan tidak terlalu penting oleh
pelanggan dan karena tingkat kepentingan pelanggan dapat berubah seiring

meningkatnya kebutuhan.

d. Kuadran D (berlebihan) Faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh
pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Peubah-peubah yang termasuk dalam

kuadaran ini dapat dikurangi.

Customer Satisfaction Index (CSl)

Customer Satisfaction Index merupakan aat yang digunakan untuk
menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan pendekatan
yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut kualitas jasa yang

diukur.

Tabel 2. Kriteria Indeks Kepuasan Konsumen

Nilai CSI KriteriaCSl
0.81-1.00 Sangat Puas
0.66 —0.80 Puas
0.51-0.65 Cukup Puas
0.35-0.50 Tidak Puas
0.00-0.34 Sangat Tidak Puas

Sumber : Rangkuti, F. (2006).

Adaempat langkah dalam perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) yaitu :



. Menentukan Means Important Score (MIS) dan Means Satification Score
(MSS), nilai ini didapat dari nilai rata — rata tingkat kepentingan dan rata — rata

tingkat kinerja

_ X xi

Lo MSS= x =

MIS=

. Membuat Weight Factor, bobot ini merupakan persentase nilai MIS per- atribut

terhadap total MIS seluruh atribut.

MISi

WF= X 100%

14
Zi:lMISi

. Membuat Weight Score (WS), bobot ini merupakan perkalian antara Weight

Factor (WF) dengan Means Satification Score (M SS).

Ws = Wfi x MSSi
. Membuat nilai CSI

CSI= Eiawsi X 100%
HS

Keterangan :
HS = Skalamaksimum yang digunakan



BAB IV
DESKRIPS UMUM LOKASI PENELITIAN

Gambaran Umum Brastagi Supermarket Tiara M edan

Brastagi Supermarket Tiara Medan terletak di Jn. Cut Mutia No. 1,
Medan. Merupakan supermarket bintang lima dengan motto "Brastagi Bicara
Quality". Brastagi Supermarket menyagjikan produk-produk terbaik yang ada
dipasaran dengan unggulannya yaitu produk-produk import. Supermarket ini berada
di tempat strategis yaitu terletak di tengah-tengah (pusat) kota Medan, oleh
karenanya banyak orang dari berbaga kecamatan di Kota Medan menuju kesana
untuk membeli produk-produk unggulan Brastagi Supermarket yang terkenal akan
kualitas baik dan keterjaminan produk nya. Supermarket ini tepat berada di sebelah
Tiara Convention Center Hall yaitu sebuah gedung sekaligus hotel untuk berbagai
macam acara, seperti acara pernikahan, pesta, dsb.

Sebagal one stop solution bagi customer, Brastagi Supermarket me