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ARSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui  bagaimana  tingkat
kepuasaan pelanggan Jumardi Kecamatan Kuranji Padang, dar aspek Dimensi
kualitas pelayanan dan Dimensi kualitas produk vang dinilai dari Tangibles
(berwujud), Reliphility (kehandalan), Responsiveness (ketanppapan), Assurgnee
(kepastian/layanan),  Emphary  (perhatian),  Performance  (penampilan),
Serviceahility (servisflayanan), Fearures (pelengkap) dengan membandingkan
penilaian dan harapan dan untuk mengetahui faktor-faktor manakah yang paling
mempengaruhi tingkat kepuasaan pelanggan Jumardi Kecamatan Kuranji Padang,
Penelitian ini dilaksanakan di Tempat Pemotongan Jumardi di Kecamatan Kuranji
Padang dari tanggal 15 April sampai 17 Mei 2009, Metode vang digunakan adalah
metode survel denpan melakukan pengamatan langsung ke lapangan seria
melakukan wawancara. Populasi adalah semus konsumen/pelangpan vang berada
di Tempat Pemotongan Jumardi Kecamatan Kuranji Padang. Jumlah sampel vang
dipilih sebanyak 95 orang konsumen rumah tangga dan 5 orang  konsumen
lumbaga. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelangpan dalam
hal ini kualitas pelayanan pada konsumen rumah tangga hanva fakior kualitas
produk {ayam potong) adalah sebesar 100,90 %, berarti pelanggan telah merasa
puas dengan fakeor ini. Pada kualitas pelayanan konsumen lembaga vaitu fakior
ketepatan jangka waktu penyerahan order pada konsumen {pelanggan) schesar
100 %, keramahan karyawan dalam melayvani konsumen {pelanggan) sebesar 100
%o, kualitas produk {avam potong) sebesar 104,17 % dan karyawan memahami
kebutuhan khusus konsumen (pelangean) sebesar 100 % berarti relanggan telah
merasa puas lerhadap faktor ini. Dalam hal Dimensi Kualitas Produk pada
kansumen rumah tangga belum merasa puas. Pada konsumen lembaga pada faktor
pilihan produk bervariasi sebesar 100 % berarti pelanggan telah merasa puas
terhadap faktor ini. Dari penelitian ini dapal diketahui bahwa Tingkat Kepuasan
Pelanggan dalam hal kualitas pelayanan baik konsumen rumah tangga dan
lembaga vang paling tinggl adalah kualitas produk (ayvam potong) yaitu sehesar
LINL90 %, dan dalam bal Kuafitas produk yang paling tinggi adalah pilihan produk
vang bervariasi sebesar 100 %5,

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produl.



LEFENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pengembangan usaha peternakan tidak hanya terfokus  pada
pengembangan secara budi daya/ on Farm tetapi juga dalam bentuk pemasaran
sepada konsumen. Hal ini dapat dilihat dari berbagai aktifitas proses jual beli
produk peternakan. Berdasarkan hal ini dapat di lhat mana yang e punval
dampak paling menguntiungkan atau memberi peluang bapi perkembangan
usaha pads perunpgasan, seperti dalam pemasaran ayam potong i pasar
maupun di lempat penampungan sementara (Agen Pengumpul) dan juga
tersedia Rumah Potong Unggas (RP1) di kota Padang.

Fenduduk Kota Padang berjumlab 799,736 aran & (BPS, 2007) dan
mempunyai pasar potensial terhadap produk peternakan, Tni dilihat dag jumlah
penduduk yang besar dan ditunjang oleh adanva daya konsumsi terhadap
produk peternakan yang sebagian besar hidupnya diperkotaan. Selain itu
mengkonsumsi daging ayam sangat baik untuk peningkatan gixi masyvarakat
baik berupa ayam potong maupun ayam kampung. Dengan semakin tingginya
daya beli masyarakat maka otomatis akan memberikan dampak yang sangat
baik pada perkembangan produk peternakan di Tndonesia khususnya i kota
Padang, Hal ini menjadi peluang hagus untuk perkembangan usahas ternak
ayam potong.

Unwk kota Padang pemasaran  avam potong  tidak  begit
mengalami kendala. Hal ini dilihat dari pemasaran ayam potong di Tempat

Pemaotongan Jumardi yang mencapai 2000 ekor/harinya, Tempal Pemotongan



Jumardi ini merupakan distributor besar dan memiliki kemampuan melayani
pelanggan yang cukup baik. Pelanpggan dari Tempal Pemotongan Jumardi
adalah Restaurant atau Rumah Makan-Rumah Makan vang ada di kota Padang
vang cenderung memilih ayam potong Tempat Pemotongan Jumardi ini,
karena Tempal Pemotongan Jumardi ini memiliki tempat pemotongan unggas
vang cukup baik dan kualitas ternak vang bagus.

Tempat Pemotongan Jumardi ini berdird pada tahun 2000 dan
mempunyai “Fouliry Shop”, serla juga memiliki Tempat Penampungan Avyam
Potong dan RPU yang cukup hesar, Tempat Pemotongan Jumardi ini juga
berfungsi schagai Agen Pengumpul ayam potong. Tempat Pemotongan
Jumardi memiliki 15 orang karyawan dan memiliki tempal usaha vang cukup
besar. Maka dari itu, penelitian vang diambil sekarang bertujuan untuk menilai
seherapa puas pelanggan terhadap produk avam polong Tempat Pemotongan
Jumardi ini,

semakin - berkembang  dan  majunva  teknologi  serta  ilmu
pengetahuan, maka dituntut seseorang untuk bekerja dan herpikie terutama
yang lerjadi di masyarakat perkotaan. Masing — masing arang sibuk dengan
aktifitas pekerjusnnya sehingga mengeluarkan cnergi dan menguras pikiran
sehingga memerlukan cnergi dan gizi vang cukup. Penyediaan ayam potong
sangal mudah di cari di pasar ataupun di temukan di pinggir - pinggir jalan
vang menjual dengan skala kecil. Ini berdampak pada persmngan dianiam
pedagang di pasar denpan pedagang prosir, Pedagang grosir adalah pedagang
vang menyediakan ayam potong dengan jumlah yang besar untuk di pasarkan

kembali ke pasaran denpan harga yang cukup murah dari pasar serta



dilengkapi dengan peralatan yang canggih untuk pemotongan yang dischut
masyarakat Apen Ayvam Potong (Toke),

Setiap usaha yang ditekuni serla dijalani, banyak menghadapi
rintangan dan hambatan vang ditemui. Terutama harga vang turun naik serta
penyakil ayam yang mudah menyebar luas. Namun bila tidak mampu
menghadapi persaingan akan tersisih,

Oleh karena itu, setiap pedagang harus berupaya bisa merebut hati
konsumen dalam mengkonsumsi ayam vang dijualkannya. Kondisi sCperti ini
yang harus dipertahankan oleh pedagang. Dimana seseorang pedagang harus
mampu membuat strategi untuk memenangkan persaingan terutama dalam hal
kepuasaan pelanggan agar usaha dapat bertshan, berkembang, bersaing dan
MENQHASA] PASAT.

Konsumen/pelangpan merupakan  salah  satu  kunci  dari
keberhasilan usaba yang di tekuni. Pelanggan mempunyai peran penting dalam
memajukan usaha, tanpa pelanggan ussha tidak akan permnab jalan atau
terwatjud.

Adapun manfaat wiama yang di dapat dari pengukuran tingkat
kepuzsan pelangpan adalah loyaritas pelanggan yang berkelanjutan dan dapat
meningkatkan kinetja produk dari produsen sampai pengguna akhir secara
optimal serta. meningkatkan dukungan pelayanan kepada pelanggan. Oleh
karena ity penguburan kepuasan pelanggan menjadi penting dan sangal
bermanfiaal bagi usaba untuk mengevaluasi posisinya di tengah — tengah

persaingan dan untuk mengambil keputusan manajemen yang te pat.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A, Kesimpulan,
L. Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Produk Avam Potong
a. Konsumen Rumah Tangea,

Pada konsumen rumah tangga tingkat kepussan pelanggan vang
telah puas adalah dsswrance (kepastianfaminan) pada faklor kualitas
produk (ayam potong) sebesar 100,90 %6 untuk vang lainnyva pelanggan
masih belum puas.

b. Konsumen Lembaga

Pada konsumen lembaga tingkat Kepuasan pelangean yang telah
puas adalah Reliohifioy (kehandalan) yaine ketepatan jangka  wakiu
penyeraban order pada konsumen (pelangoan) sebesar 100 %%, dsvurance
(kepastianfjaminan)  yaitu  Keramahan  karyawan  dalam  melayani
konsumen (pelanggan) sebesar 100 % dan Kualitas peoduk (ayam potong)
sehesar 104,17 % Empari (perhatian) vaitu Karvawan  memahami
kebutuhan khusus konsumen sebesar 100 %, Features {pelengkap) vaitu
Pilthan produk vang bervariasi sebesar 100 24,

2. Faktor-laktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan  pada
Jumardi :
4. Konsumen Rumah Tangga.
Pada Konsumen Rumah Tangga wvang sangat mempengarahi
tingkat kepuasan pelanggan adalah pada Kuadran A yaitu Reliabiliny
(kehandalan) ketepatan jangka wakiu penyerahan order pada konsumen

{pelanggan). Tingkal pelayanan vang sama dari waktu ke wakiu tidak



berubah-ubah secara mencolok tiap kali, dsswrance (kepastian/jaminan)
Konsumen ({pelanggan) merasa aman bertrunsaksi denpan  karvawan,
pengelahwan Karyawan vang batk dalam menjawab pertanvaan konsumen
(pelanggan).  Features (pelengkap) piliban produk vang bervariasi dan
kelengkapan alat potong. Serviceability (servisfavanan) yaitu kecepatan
dalam proses pemesanan produk dari karyawan ke konsumen (Pelanggan),
h. Konsumen Lembaga

Pada Konsumen Palembang vang sangat mempengaruhi tingkat
kepussan pelanggan adalah pada Kuadran A vaitu Beliebiling (kebandalan)
Tingkat pelavanan yvang sama dart wakiu kewakin tidak berubah-uhab
secara mencolok Gap kal, Adsswrance  (kepastian/jaminan) Konsumen
(pelanggan} merasa aman bertransaksi dengan Karvawan, pengetahvan
karyawen yung baik dalam menjawab pertanyaan konsumen (pelanggan).
Tangibles (berwujud) yaitu kebersihan Jetak ayam setelah  dipotong,

Features (pelengkap) yaitu Kelengkapan alat potong,

3. Saram.

Herdasarkan  kesimpulan  diatas, maka dapat  dikemukakan

heberapa saran Kiranya dapat hermanfaat bagi perusahaan, vaitu @

1.

12

Hendaknya lebih memperhatikan ketepatan jangka waktu penverahan
order dari karyawan ke konsumen {pelanggan) secara tepat dan akurat,
karena hal ini merupakan unsure utama vang diinginkan oleh pelanggan.

Hendaknyva karyawan dilatih untuk lebih anggap dalam menghadapi

masalah dan kesulitan yang timbul oleh pelanggan, schingea bagi

86
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