BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

UD. Sarana Mitra Agro adalah toko yang menjual plastik untuk pertanian. UD.Sarana
Mitra Agro berada di jalan Raya Magelang- Semarang KM 20. Letak UD. Sarana Mitra Agro
strategis karena berada di lingkungan yang dikelilingi sawah maupun kebun sehingga
memudahkan pelanggan untuk membeli plastik. Pengumpulan data dilakukan secara tatap

langsung dengan responden yang melakukan transaksi 3 bulan terakhir.

4.2. Analisis Data

a. Karakteristik responden

Karakteristik responden yang diamati dalam penelitian ini meliputi: usia, jenis
pekerjaan, lama menjadi pelanggan, pembelian jumlah plastik (per meter). Deskripsi

karakteristik responden disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.1 Daftar Pekerjaan Pelanggan

Kategori Frequency |- Percent
Valid  Petani 25 71.4

Buruh tani 10 28.6

Total 35 100.0

Sumber: primer diolah 2020

Pelanggan UD. Sarana Mitra Agro dipenuhi oleh orang yang berprofesi sebagai petani
sebanyak 25 orang dan sebagai buruh tani sebanyak 10 orang. Petani adalah orang yang
menggarap lahannya sendiri sementara buruh tani adalah orang yang menngerjakan tanah

milik perusahaan/orang lain
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Tabel 4.2 Daftar Pembelian yang Dilakukan oleh Pelanggan

Kategori Frequency | Percent
Valid mulai 10 meter- 50 meter 17 48.6
mulai 50- 100 meter 7 20.0
mulai 100-150 meter 2 5.7
mulai 150-200 meter 4 114
mulai 200-250 meter 5 14.3
Total 35 100.0

sumber: data primer diolah 2020

Dari tabel di atas ditemukan bahawa pelanggan yang membeli plastik mulai 10-50
meter adalah pelanggan yang mendominasi yakni sebanyak 17 responden, disusul pelanggan
dengan pembelian mulai 50-100 meter, di posisi ketiga ditempati oleh pelanggan dengan
pembelian mulai 200-250 meter. Posisi keempat ditempati oleh pelanggan yang bertransaksi
dengan plastik sejumlah 150-200 meter. Terakhir, ditempati oleh responden yang membeli

plastik mulai 100-150 meter.

Tabel 4.3 Daftar Usia Pelanggan

Kategori | Frequency | Percent
Valid  31-35tahun 8 22.9
36-40 tahun 8 22.9
41-45 tahun 9 25.7
46-50 tahun 5 14.3
51-55 tahun 5 14.3
Total 35 100.0

Sumber: primer diolah 2020

Usia pelanggan yang berbelanja di UD. Sarana Mitra Agro didominasi oleh pelanggan
yang berusia 41-45 tahun yakni sebanyak 9 orang. Pelanggan yang berusia 31-35 tahun dan
36-40 tahun memiliki jumlah yang sama yakni masing-masing 8 orang. Hal tersebut terjadi
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pula pada pelanggan yang berusia 46-50 tahun dan 51-55 tahun dimana masing- masing

memiliki jumlah pelanggan 5 orang.

Tabel 4.4 Daftar Tujuan Pemakaian Pelanggan

Kategori Frequency | Percent
Valid pribadi 25 71.4
Perusahaan
10 28.6
/usaha
Total 35 100.0

Sumber: primer diolah 2020

Plastik yang dibeli pelanggan ternyata ada yang digunakan untuk pribadi maupun
usaha. Sebanyak 25 responden menggunakannya untuk keperluan pribadi dan 10 orang
menggunakannya untuk kepentingan-usaha. Maksud- dari tabel ini adalah hasil tanaman yang

dikembangkan ada yang dikonsumsi sendiri dan ada pula yang dijual.

Tabel 4.5 Daftar Objek Tanaman yang Menggunakan Plastik UV dan Plastik Mulsa

Kategori Frequency | Percent
Valid — wortel 8 2209
sawi % 20.0
tanaman hias 10 28.6
kol 5 14.3
dan lain lain 5 14.3
Total 35 100.0

Sumber: data primer dipilih 2020

Tanaman yang menggunakan plastik UV dan plastik mulsa antara lain ada wortel,
sawi, tanaman hias, kol, dan lain- lain. Pelanggan yang membeli plastik di UD. Sarana Mitra
Agro didominasi oleh orang yang mengaplikasikannya pada tanaman hias yakni sebanyak 10
responden, kemudian disusul oleh wortel yakni sebanyak 8 pelanggan. Posisi ketiga ditempati

oleh sawi. Kol dan tanaman lain-lain memiliki jumlah responden yang sama yakni sebanyak
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masing-masing 5 orang. Tanaman lain-lain disini yakni ada kacang panjang,

kangkung.

Tabulasi Silang

Tabel Tabulasi Silang berdasarkan Pekerjaan, Pembelian, dan Usia

Tabel 4.13

Pekerjaan * Pembelian * Usia Crosstabulation

Count
Pembelian
10- 50- 100- 150- 200-
Usia 50meter |100meter {150meter | 200meter | 250meter| Total
31- Pekerjaan Petani 4 1 2 1 8
35tahun
Total 4 1 2 1 8
36- Pekerjaan Petani il 0 ], it 2 5
40tahun
B 2 1 0 0 0 3
tani
Total 3 1 1 1 2 8
41- Pekerjaan Petani 3 2 0 5
45tahun
Bug 3 0 1 4
tani
Total 6 2 1 9
46- Pekerjaan Petani 2 1 5 1 5
50tahun
Total 2 1 ¥ 1 5
51- Pekerjaan Petani 0 1 1 2
55tahun
Buruh 2 1 0 3
tani
Total 2 2 1 5

cabai dan

Tabulasi silang diatas menjelaskan jumlah pelanggan yang melakukan transaksi di

UD. Sarana Mitra Agro berdasarkan usia, pekerjaan dan jumlah kuantitas pembelian. Pembeli

terbanyak berasal dari kelompok usia 41-45 tahun yakni sebanyak 9 orang dengan profesi

petani sebanyak 3 responden dan buruh tani sebanyak 3 orang. Lalu disusul kelompok tani di

rentang usia 31-35 tahun 36-40 tahun sebanyak masing-masing 8 orang. Di rentang usia 31-
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40 tahun dimana masih dikatakan produktif dapat menjadi celah untuk terjadinya promosi

secara word of mouth kepada petani/buruh tani yang masih muda.

Pada kelompok usia 36-40 tahun melakukan transaksi pembelian plastik terpanjang
yakni 200-250 meter yakni sebanyak 2 orang. Sementara di rentang usia 41- 45 tahun, petani

dan buruh tani cenderung membeli plastik dengan panjang 10-50 meter.

Tabel 4.14
Tabel Tabulasi Silang berdasarkan Objek Tanaman, Usia, Tujuan Pemakaian

Objektanaman * Usia * Tujuanpemakaian Crosstabulation

Count
Usia
51-
31- 36- 41- 46- 55tahu
Tujuanpemakaian 35tahun | 40tahun | 45tahun. [ 50tahun n Total
pribadi Objektan wortel 1 0 2 it 0 4
aman
sawi 2 1 2 0 0 5
tanamanhias 2 1 0 1 2 6
Kol 0 2 2 0 1 5
Lain-lain 1 2 1 0 0 5
Total 6 7 7 2 3 25
perusahaan Objektanam wortel 0 1 0 2 1 4
an )
sawi 0 0 0 1 1 2
tanamanhi 2 0 2 0 0 4
as
Total 2 1 2 3 2 10

Dari data diatas, kelompok pelanggan yang memakai plastik untuk keperluan pribadi
ternyata didominasi untuk pemakaian objek tanaman hias yakni sebanyak 6 orang dan objek
tanaman yang ditanam paling sedikit untuk pemakaian pribadi adalah wortel yakni sebanyak

4 orang.
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Untuk penggunaan plastik untuk penggunaan perusahaan/swasta didominasi oleh

tanaman hias dan wortel masing masing 4 orang.

Jumlah responden terbanyak untuk kelompok pengguna pribadi berada di rentang usia

36-40 tahun sebanyak 7 orang dan 41-45 tahun sebanyak 7 orang juga. Sedangkan untuk

kelompok penggunaan perusahaan didominasi oleh rentang usia 46-50 tahun yakni sebanyak

3 orang.

Pada bagian perusahaan belum ada yang memakai plastik untuk media tanam kol dan

tanaman lain-lain (kacang panjang, cabai, kangkung). Perlu adanya promosi dari UD. Sarana

Mitra Agro supaya petani dan buruh tani dari kamoditi diatas mengetahui bahwa ada produk

plastik yang bisa mereka dapatkan di UD. Sarana Mitra Agro.

b. Hasil Analisis Kuesioner dan Tabulasi Silang

1. Sub dimensi tangible

Tabel 4.8 Tabel Jawaban Tangible

out toko yang
nyaman untuk
berbelanja

No | Pertanyaan STo=EES | NS 1/5S | Junflah Keterang
skor an

1 Area penjualan 17 |18 | (17x4)+( | Sangat
UD. Sarana Mitra 18x5)/35 | baik
Agro yang nyaman =45

2 UD. Sarana Mitra 23 |12 | (23x4)+( | Sangat
Agro memiliki 12x5)/35 | baik
penataan toko/ lay =43

Berdasarkan hasil analisis diatas, diketahui bahwa:
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1. Sub dimensi tangible 1, yakni “Area penjualan UD. Sarana Mitra Agro yang
nyaman” mendapat nilai 4,5. Ini berarti pelanggan menyukai area penjualan dimana

pelanggan dapat melihat produk yang dijual oleh toko.

2. Sub dimensi tangible 2, yakni “UD. Sarana Mitra Agro memiliki penataan toko/ lay
out toko yang nyaman untuk berbelanja”sebesar 4,3. Nilai ini menunjukkan pelanggan
merasa betah dengan tata ruang toko dimana bagian penjualan terasa lapang, bagian loading

barang tidak dijadikan satu.

Langkah selanjutnya adalah menghitung skor rata-rata untuk mengetahui tingkat
persepsi sub dimensi tangible. Total skor rata-rata sub dimensi tangible adalah sebagai
berikut:
4,5+4,3

2
Berdasarkan “hasil perhitungan rata-rata dimensi tangible yaitu sebesar4,4. Skor

Xtangible= =44

tersebut dimasukkan dalam rentang skala persepsi yang dapat dilihat pada gambar dibawah
ini:
Gambar 4.1

Nilaidimensi.tangible

' L8 2,6 3,4 4,2 5

Hasil analisis pengukuran kualitas pelayanan sub dimensi tangible pada lokasi toko
ud. Sarana Mitra Agro menunjukkan bahwa area tersebut termasuk dalam rentang skala
setuju dengan rata-rata berbobot 4,2 yang berarti area toko ini membuat pelanggan merasakan
reaksi positif mengenai penataan toko, serta mampu menciptakan hubungan antar pelanggan

dengan suasana toko sehingga timbul kenyamanan. Hal ini mengindikasikan bahwa toko
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tersebut dapat memberi suasana yang positif serta mendorong pelanggan agar dapat

bertransaksi.

2. Sub dimensi empathy

Tabel 4.9

Tabel Jawaban Empathy

No | Pertanyaan STS| TS| N | S | SS | Jumlah | Keterangan
skor
1 Karyawan 29 |6 (29x4)+( | Baik
mampu 6x5)/35=
melayani saya 4,2
dengan baik
2 Karyawan LINW4 (11x4)+( | Sangat baik
mengutamakan 24x5)/35
kebutuhan =46
pelanggan
3 Karyawan KT S (17x4)+( | Sangat baik
selalu 18x5)/35
memberikan =45
pelayanan
yang sama
tanpa
memandang
status sosial
4 Karyawan 24 |11 (24x4)+( | Sangat baik
memberikan 11x5)/35
perhatian =43
langsung ke
pelanggan

Berdasarkan hasil analisis diatas, dapat dilihat bahwa:

1. Sub dimensi empathy 1, “Karyawan mampu melayani saya dengan baik” mendapat

nilai rata-rata 4,2. Ini berarti karyawan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan serta dapat

berkomunikasi dengan baik.
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2. Sub dimensi empathy 2, “Karyawan mengutamakan kebutuhan pelanggan”
mendapat nilai rata-rata 4,6. Hal ini menunjukkan karyawan mampu mengadakan produk
yang dicari oleh pelanggan.

3. Sub dimensi empathy 3, “Karyawan selalu memberikan pelayanan yang sama tanpa
memandang status sosial”. Hal tersebut menunjukkan bahwa karyawan memiliki standar

pelayanan yang baik dan tidak memikirkan latar belakang pelanggan.

4. Sub dimensi empathy 4, “Karyawan memberikan perhatian langsung ke
pelanggan”. Hal ini menandakan bahwa karyawan fokus dengan pelanggan dan
mengutamakan afeksi.

Langkah selanjutnya adalah menghitung skor rata-rata untuk mengetahui tingkat
persepsi sub dimensi empathy. Total skor rata-rata sub dimensi empathy adalah sebagai

berikut:

4,244,6+4,5+43
4

X Empathy= 4,4

Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata sub dimensi empathy yaitu sebesar 4,4. Skor

tersebut dimasukkan dalam rentang skala keputusan yang dapat dilihat pada gambar berikut:

Gambar 4.2

Nilai Sub-Dimensi-Empathy

STS TS N S /ss

Hasil analisis pengukuran kualitas pelayanan sub dimensi empathy dalam perhatian

karyawan kepada pelanggan menunjukkan bahwa empathy ini termasuk dalam kategori
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sangat baik karena pelanggan sangat setuju karyawan dapat memberi perhatian dalam rangka

memenuhi kebutuhan konsumen. Karyawan memberikan perhatian dengan mengadakan

produk yang dibutuhkan masyarakat, fokus dengan pelanggan dan menjalin komunikasi

seperti kritik dan saran maupun melakukan pesanan lewat WhatsApp maupun tatap muka di

toko.

3. Sub dimensi responsiveness

Tabel 4.10

Tabel Jawaban Responsiveness

No Pertanyaan EFS IS S | SS | Jumlah | Keterangan
skor
1 | Karyawan cepat 29 |6 (29x4)+ | Baik
dalam melakukan (6x5)/3
pelayanan 5=242
2 | Karyawan 21 |11 | (3x3)+( | Baik
merespon saat ada 21x4)+(
keluhan dari 11x5)/3
pelanggan 542
3 | Karyawan 21 14 | (21x4)+ | Sangat baik
menyediakan (14x5)/
produk yang 35=44
dibutuhkan
pelanggan
4 | Karyawan mampu 27 |8 (27x4)+ | Baik
berkomunikasi (8x5)/3
dengan baik 5=4,2

Berdasarkan hasil diatas, dapat dilihat bahwa:
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1. Dari sub dimensi responsiveness 1,”Karyawan cepat dalam melakukan pelayanan”
dimana memiliki nilai 4,2. Hal ini dapat dipersepsikan karyawan dapat mengerjakan sesuai

dengan batas waktu yang diberikan.

2. Dari sub dimensi responsiveness 2,”Karyawan merespon saat ada keluhan dari
pelanggan”. Pada pertanyaan ini memiliki skor 4,2. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan

membantu menyelesaikan masalah dan memberitahu langkah apa saja yang harus dilakukan.

3. Dari sub dimensi responsiveness 3, “Karyawan menyediakan produk yang
dibutuhkan pelanggan”. Hal tersebut memiliki persepsi sangat baik dimana karyawan
awalnya mendengar produk yang dibutuhkan pasar lalu karyawan mengadakan produk
tersebut seperti layanan pelubangan plastik yang awalnya tidak ada namun karena permintaan

pasar, UD. Sarana Mitra Agro menyediakan layanan itu.

4. Dari sub dimensi responsiveness 4, “Karyawan mampu berkomunikasi dengan
baik” dipersepsikan baik karena karyawan sclalu mencoba keep in touch dengan pelanggan
baik yang bertemu di toko maupun yang menghubungi via WhatsApp. Karyawan
menginfokan barang apa saja yang ready-di toko maupun yang harus dipesan terlebih dahulu

apabila dibutuhkan dalam kuantitas yang banyak.

Langkah selanjutnya adalah menghitung skor rata-rata untuk mengetahui tingkat
kualitas pelayanan sub dimensi responsiveness. Total skor rata-rata sub dimensi

responsiveness adalah sebagai berikut:

4,2+4,2+4,4+4,4

X responsiveness= = 4,25

Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata sub dimensi responsiveness yaitu sebesar
4,25. Skor tersebut dimasukkan dalam rentang skala persepsi yang dapat dilihat pada gambar

berikut ini:
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Gambar 4.3

Nilai Sub Dimensi Responsiveness

4,25
STS TS N S / SS
‘ 1 1,8 2,6 34 4,2 5

Hasil analisis pengukuran kualitas pelayanan sub dimensi responsiveness dalam
tanggung jawab karyawan kepada konsumen dengan skor rata-rata 4,25 dimana skor tersebut
dinyatakan sangat baik. Karyawan mampu bekerja sesuai dengan deadline yang diberikan,
sabar dalam menghadapi konsumen yang memiliki masalah serta memberikan solusi. Tak
hanya itu, karyawan juga mengkomunikasikan keperluan pelanggan untuk pengadaan fasilitas
baru sperti pelubangan plastik. Karyawan juga menjaga silaturahmi dengan pelanggan yakni
selalu komunikatif baik secara online maupun offline. Hal ini mengindikasikan karyawan
melayani pelanggan dengan bertanggung jawab dan berusaha memenuhi hak pelanggan. Para
pelanggan yang mengalami masalah seperti timbul hama/gulma maupun masalah pada plastik
seperti cara pemasangan plastik, maka akan diberikan tahap-tahap penyelesaian masalah oleh

karyawan.

4. Sub dimensi reliability
Tabel 4.11

Tabel Jawaban Reliability

No Pertanyaan STS| S | N | S | SS | Jumlah Keterangan
Skor

1 Karyawan cepat 3 21 |11 | (3x3)+( | Baik
dalam

33



menangani 21x4)+(
kebutuhan akan
pesanan Anda 11x5)/3
5=4,2
Ketepatan 21 | 14 | (21x4)+ | Sangat baik
karyawan saat (14x5)]
melayani saya
35=4,4
Karyawan dapat 16 | 17 | (2x3)+( | Sangat baik
memberikan 16x4)+
solusi bagi saya
17x5)/
35=4,8
Ketelitian 16 |.17{(2x3)+( | Sangat baik
karyawan dalam
menangani featit
pembayaran 17x5)/
35=4.8
Estimasi barang 21 |14 | (21x4)+ | Sangat baik
sampai tepat
waktu (14x5)/
35=4,4
Melakukan 16 {17 | (2x3)+( | Sangat baik
pelayanan yang
baik sedari awal 16x4)4k
17x5)/
35=4,8
Karyawan 27 |8 (27x4)+ | Baik
memiliki
pengetahuan (8 x5)/
mengenai 35=4,2
produk yang
dijual
UD.Sarana 21 |11 | (3x3)+( | Sangat baik
Mitra Agro
memiliki Kasir 21X+
guna menunjang 11 x5)/
transaksi 35= 4.4
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9 UD. Sarana 22 | 13 | (22x4)+ | Sangat baik
Mitra Agro
memiliki sistem (13x5)/
komputerisasi 35=4,4
yang baik

Berdasarkan hasil analisis diatas, dapat dilihat bahwa:

1. Sub dimensi reliability 1, “Karyawan cepat dalam menangani kebutuhan akan
pesanan Anda” memiliki skor 4,2 dimana dikategorikan baik karena karyawan dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai waktu yang ditentukan dari pemesanan, pengadaan

hingga pengantaran.

2. Sub dimensi reliability 2, “Ketepatan karyawan saat melayani saya”. Pertanyaan ini
memiliki skor 4,4 dimana dipersepsikan sangat baik. Hal ini menunjukkan kesiapan

karyawan dalam mengeluarkan produk yang diinginkan pembeli.

3. Sub dimensi reliability 3, “Karyawan dapat memberikan solusi bagi saya”.
Pertanyaan dipersepsikan sangat baik sebab memiliki skor 4,8 dimana karyawan dapat
dengan sungguh memecahkan masalah yang dihadapi pelanggan saat menggunakan plastik

UV dan mulsa.

4. Sub dimensi reliability 4, “Ketelitian karyawan dalam menangani pembayaran”.
Dipersepsikan sangat baik karena karyawan selalu mengulangi jumlah pesanan beserta

nominal transaksi sehingga tidak terjadi miss saat pembayaran.

5. Sub dimensi reliability 5, “Estimasi barang sampai tepat waktu”. Pada pertanyaan
ini memiliki skor 4,4 dimana dipersepsikan sangat baik oleh pelanggan sebab plastik pesanan

mereka datang sesuai perjanjian
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6. Sub dimensi reliability 6, “Melakukan pelayanan yang baik sedari awal” memiliki
skor 4,8 dimana pelanggan sangat setuju jika karyawan tidak mengubah layanan dan bekerja

sepenuh hati serta tidak seenaknya sendiri.

7. Sub dimensi reliability 7, “Karyawan memiliki pengetahuan mengenai produk yang
dijual” memiliki skor 4,2 dimana dipersiapkan baik oleh pelanggan karena karyawan tidak
hanya melayani transaksi jual beli namun dapat menjelaskan deskripsi produk seperti

kegunaan, daya tahan, cara pemakaian dan lain-lain.

8. Sub dimensi realibility 8, “UD.Sarana Mitra Agro memiliki kasir guna menunjang
transaksi”. Pada pertanyaan ini mendapat skor 4,2 dimana dipersepsikan baik karena segala

transaksi yang terjadi memiliki penanggung jawab yakni kasir dan pasti terdata.

9. Sub dimensi reliability 9, “UD. Sarana Mitra Agro memiliki sistem komputerisasi
yang baik” memiliki skor 4,4 dan dipersepsikan sangat baik oleh pelanggan karena karyawan
tidak bisa berbohong mengenai harga yang sudah tercatat dalam sistem komputer serta

transaksi mereka pasti terekam dan akurat.

Langkah selanjutnya adalah menghitung skor rata-rata untuk mengetahui tingkat
kualitas pelayanan sub dimensi reliability. Total skor rata-rata sub dimensi reliability adalah

sebagai berikut:

4,2+4,4+4,8+4,8+4,4+4,8+4,2+4,4+4,4
9

X Reliability=

= 4,48

Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata sub dimensi reliability yaitu sebesar 4,48.
Skor tersebut dimasukkan ke dalam rentang skala persepsi yang dapat dilihat pada gambar

berikut:
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Gambar 4.3

Nilai Sub Dimensi Reliability

4,4

STS TS N S /58

Hasil analisis pengukuran kualitas pelayanan dimana sub dimensi reliability dalam
keandalan karyawan melayani konsumen menunjukkan skor rata-rata 4,48 dimana
dipersepsikan sangat baik. Karyawan dapat diandalkan oleh pelanggan karena dapat tanggap,
solutif, sabar, informatif , memiliki tanggung jawab penuh akan segala transaksi yang terjadi
serta memiliki kemampuan yang mumpuni mengenai pengetahuan produk sehingga
pelanggan tidak salah dalam membeli plastik. Saat melakukan pesanan, biasanya karyawan
akan mengulang kembali nama produk serta kuantitas yang dipesan. Apabila pelanggan
menginginkan ukuran sendiri, maka harus mengikuti sistem pre-order dimana produk
dipasarkan dulu ke produsen baru beberapa hari kemudian, pelanggan baru menerima barang.
Saat melakukan transaksi pre-order, pelanggan diharuskan membayar DP 50% dahulu dan

sisanya saat barang sampai di tangan.

5. Sub dimensi assurance
Tabel 4.12

Tabel Jawaban Assurance

No | Pertanyaan STS | TS [N |S SS | Jumlah | Keterangan
skor
1 Retur apabila 22 | 13 | (22x4)+ | Sangat baik
barang datang

37



diluar estimasi (13x5)/
35=45
2 Karyawan 2 |16 |17 | (2x3)+( | Sangat baik
menjamin  tidak
ada kesalahan 16x4)+(
pencatatan dalam 17x5)=
pemesanan 48

Berdasarkan hasil analisis data, dapat dilihat bahwa:

1. Sub dimensi assurance 1, “Retur apabila barang datang diluar estimasi” dimana
pertanyaan ini memiliki skor 4,4 dan dinyatakan sangat baik. Hal itu dibuktikan dengan
keadaan di lapangan dimana pelanggan benar-benar. mendapat retur apabila barang

mengalami keterlambatan datang.

2. Sub dimensi assurance 2, “Karyawan menjamin tidak ada Kkesalahan pencatatan
dalam pemesanan” memiliki skor 4,8 serta dinyatakan sangat baik. Hal ini menunjukkan

bahwa karyawan teliti dengan pesanan pelanggan.

Langkah selanjutnya adalah menghitung skor rata-rata untuk mengetahui tingkat
kualitas pelayanan sub dimensi assurance. Total skor rata-rata sub dimensi assurance sebagai

berikut:

44+4,8

X assurance= 4.6

Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata sub dimensi assurance yaitu sebesar 4,6. Skor

tersebut dimasukkan ke dalam rentang skala persepsi yang dapat dilihat pada gambar berikut:
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Gambar 4.4

Nilai Sub Dimensi Assurance

4,6

STS TS

Hasil analisis pengukuran kualitas pelayanan sub._dimensi assurance dalam jaminan
yang diberikan karyawan kepada pelanggan termasuk dalam kategori sangat baik karena
memiliki skor 4,6 dimana karyawan sangat setuju bahwa jaminan yang diberikan seperti retur
membuat mereka tidak hilang kepercayaan dengan karyawan serta jaminan tidak ada
kesalahan pencatatan juga menjadi alasan pelanggan percaya dengan UD. Sarana Mitra Agro.
Sebelum pelanggan membayar transaksi, karyawan selalu mengulangi pesanan agar tidak
terjadi miss dengan pelanggan. Guna meyakinkan produk plastik yang dijual, UD. Sarana
Mitra Agro menunjukkan sampel kepada calon pelanggan untuk dipegang maupun dipasang
di sebagian petak tanah agar konsumen percaya dengan performa dari plastik tersebut. Hal itu

membuat pelanggan yakin dengan produk yang dijual karena produk sesuai dengan deskripsi.
4.3 PEMBAHASAN

Dari hasil analisis diatas diketahui sub dimensi dari TERRA memiliki skor antara
lain: tangible dengan skor 4,4; empathy dengan skor 4,4; responsiveness dengan skor 4,25;
reliability memiliki skor 4,4 dan assurance memiliki skor 4,8. Dari sini dapat kita jabarkan
responsiveness memiliki rata-rata skor yang kecil. Hal ini dapat disebabkan karena karyawan

yang cukup tanggung jawab dengan pelanggan namun belum berkesan di mata pelanggan.
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Sementara sub dimensi assurance memiliki rata-rata skor yang tinggi karena
pelanggan sangat berkesan dengan jaminan yang diberikan UD. Sarana Mitra Agro lewat
karyawan. Pelanggan merasa aman dan nyaman karena pihak karyawan bertanggung jawab

atas produk yang terlambat dan pelanggan yakin atas pesanan yang dicatat oleh karyawan.
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