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ABSTRAK

Sebagai perusahaan yang telah lama bergerak dalam bidang distribusi Adi
Broiler belum pernah melakukan penilaian atas kinerja yang telah lama berjalan selama ini.
Penelitian ini dilakukan guna membantu Adi Broiler dalam mengukur persepsi pelanggan
tentang kinerja pelayanan distribusi Adi Broiler dan sekaligus memberikan masukan
mengenai strategi pengembangan apa saja yang sebaiknya dilakukan. Penulis melakukan
penelitian mengenai atribut-atribut pelayanan distributor dengan menggunakan IPA
(Importance Performance Analysis) untuk melengkapi hasil peneitian, data mengenai
persepsi pelanggan tentang kinerja pelayan dikaitkan dengan loyalitas pelanggan Adi
Broiler. Hal ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana operasional perusahaan yang
berjalan telah mampu menciptakan loyalitas dari para pelanggannya.

Dimensi pelayanan distribusi dikembangkan dari teori Bearden, Ingram
dan LaForge (2004:354) dimana dimensi tersebut terdiri dari sensible buying, marketing,
physical plant, people, distribution flow, timely delivery, traffic-building promotion,
product inventory, cash flow and credit. Namun menurut Ronal Michman dan Stanley
Sibley (1974:237) tentang limited function merchant wholesalers yaitu “Limited —function
merchant wholesalers provide some, but not all of the functions provided by the full-
function merchant retailer or industrial distributor”. Sehubungan dengan hal tersebut
peneliti menggunakan dimensi yang disesuaikan dengan kegiatan operasional sehari-hari
yang dilakukan oleh perusahaan.

Penelitian ini diawali dengan observasi lalu melakukan preliminary
research menggunakan teknik wawancara. Lalu selanjutnya peneliti menggunakan
kuesioner dan menyebarkannya kepada 45 responden retailer pelanggan Adi Broiler
dengan menggunakan probability sampling. Data dianalisis secara deskriptif, analisis
regresi linier berganda dan IPA. Pada perhitungan IPA didapatkan 6 atribut layanan
distribusi pada kuadran I, 6 atribut pada kuadran 11, 4 atribut pada kuadran 111 dan 6 atribut
pada kuadran 1V.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Kinerja pelayanan distribusi
Adi Broiler dipersepsikan positif oleh para pelanggannya. Dimensi-dimensi pelayanan
distribusi secara bersama-sama memiliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas pelanggan
dan dapat menjelaskan loyalitas sebesar 30,3% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor yang
lain. Dimensi pelayanan distribusi yang memiliki pengaruh yang signifikan ialah sensible
buying dan cash flow and credit

Kata kunci : Saluran distribusi, Loyalitas , Ayam broiler
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pada consumer supply chain terdapat beberapa peran yang mana berfungsi sebagai
penyalur barang dari produsen ke konsumen salah satunya yaitu retailer. Retailer
atau yang biasa disebut distributor ini merupakan orang/perusahaan yang
melakukan kegiatan bisnis dengan membeli produk langsung dari produsen dan
menjual kembali kepada retailer atau dapat langsung ke end user. Maka salah satu
tugas distributor ialah memudahkan end user untuk mendapatkan produk yang
mereka inginkan.

Salah satu perusahaan yang menjalani kegiatan sebagai distributor
ialah PD.Adi Broiler. Perusahaan distributor ini bergerak di industri perunggasan
khususnya ialah ayam ras pedaging atau yang biasa dikenal dengan ayam broiler.
Secara keseluruhan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan ini tidak hanya sebagai
distributor saja melainkan juga sebagai broker yang mana menjadi penyedia
informasi antara perusahaan dengan retailer dan penyewaan transportasi. PD.Adi
Broiler berdiri sejak tahun 2000 dan cakupan pasar dari PD.Adi Broiler ini meliputi
kota dan kabupaten Cirebon serta Jakarta Timur (Pulogadung, Pisangan dan Pintu
Air). Selama 17 (tujuh belas) tahun tersebut, perusahaan ini belum pernah
melakukan penelitian mengenai sejauh mana kinerja perusahaan dalam memenuhi
harapan para pelanggannya.

Karena PD.Adi Broiler belum pernah melakukan pengukuran
Kinerja tersebut maka penulis bermaksud untuk membantu sekaligus memberikan
masukan kepada perusahaan untuk menentukan strategi dan mengembangkan
menjadi lebih baik lagi dari yang sebelumnya.

Namun berdasarkan hasil wawancara awal dengan para responden
yaitu pelanggan dari PD.Adi Broiler didapatkan informasi bahwa menurut mereka
dalam layanan distribusi yang dilakukan sudah baik namun terdapat beberapa

kekurangan pada layanan distribusi dan hal tersebut menjadi pertimbangan untuk



para responden melakukan pembelian ayam broiler dan membandingkan layanan
distribusinya dengan pesaing yaitu harga ayam broiler itu sendiri, ketepatan waktu
pengiriman dan kualitas ayam yang diterima oleh para konsumen.

Metode yang digunakan untuk mengukur dan menganalisis kinerja
melalui atribut-atribut pelayanan distributornya penulis menggunakan metode IPA
(Important- Performance Analysis), yang merupakan sebuah metode studi dengan
cara membandingkan tingkat dan kepentingan sebuah atribut dengan Kinerja
perusahaan menurut persepsi dan harapan dari konsumennya. Dengan metode ini
diharapkan perusahaan dapat mengetahui serta lebih efektif dan efisien dalam
melakukan evaluasi, mempertahankan dan mengembangkan Kinerja
perusahaannya selama ini.

Sebagai pelengkap pada persepsi dan harapan pelanggan melalui
metode IPA dan kinerja distribusinya pada PD.Adi Broiler, penulis mengaitkan hal
tersebut dengan tingkat loyalitas dari para pelanggannya. Penulis mengaitkan hal
tersebut dengan maksud agar perusahaan mengetahui sejauh mana kinerja pada
PD.Adi Broiler dapat membuat loyalitas dari para pelanggannya. Selanjutnya
penulis akan mengukur sejauh mana pengaruh pelayanan distribusi oleh perusahaan
terhadap tingkat loyalitas para pelanggannya. Karena perusahaan ini merupakan
perusahaan keluarga dan penulis ingin melanjutkan usaha tersebut serta belum
pernah ada penelitian yang melakukan pengukuran perihal ini maka penulis ingin
meneliti PD.Adi Broiler dengan judul “Importance Performance Analysis Pada
Atribut Pelayanan Distribusi Dan Pengaruh Kinerja Dimensi Pelayanan
Distribusi Terhadap Loyalitas Pelanggan Distributor PD.Adi Broiler”.



1.2 ldentifikasi Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis mengidentifikasi masalah penelitan

sebagai berikut :

1.

Bagaimana persepsi pelanggan mengenai kinerja dimensi-dimensi pelayanan
distribusi dari PD. Adi Broiler?

Bagaimana loyalitas pelanggan terhadap PD.Adi Broiler ?

Bagaimana pengaruh kinerja perusahaan berdasarkan dimensi-dimensi pada

pelayanan distribusi terhadap tingkat loyalitas para pelanggan PD.Adi Broiler?

. Bagaimana Importance Performance Analysis tentang pelayanan distribusi dari

PD. Adi Broiler?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, penulis menentukan tujuan dari

penelitian ini sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui bagaimana persepsi pelanggan mengenai kinerja dimensi-
dimensi pelayanan distribusi dari PD. Adi Broiler.

Untuk mengetahui bagaimana loyalitas dari para pelanggan PD. Adi Broiler.
Untuk mengetahui pengaruh Kinerja perusahaan berdasarkan dimensi-dimensi
pada pelayanan distribusi terhadap tingkat loyalitas para pelanggan PD.Adi
Broiler.

Untuk mengetahui bagaimana hasil Importance Performance Analysis tentang

pelayanan distribusi dari PD.Adi Broiler.

1.4 Kegunaan Penelitian

Penulis berharap penelitian ini dapat berguna bagi :

1.

Penulis

Penulis berharap penelitian ini dapat menambah dan memperdalam wawasan
bagi penulis mengenai masalah pada bidang pemasaran yang ada pada
perusahaan, khususnya yang sesuai dengan topik yang diangkat pada penelitian
ini. Serta sebagai sarana bagi penulis untuk mengaplikasikan ilmu-ilmu yang di

dapat selama mengenyam pendidikan di bangku kuliah.



2. PD. Adi Broiler
Untuk perusahaan PD. Adi Broiler, peneliti ini dapat menjadi masukan
perusahaan dalam membuat dan mempertahankan strategi pelayanan distribusi
sehingga dapat secara efektif dapat meningkatkan loyalitas para pelanggannya.
3. Akademisi
Penulis berharap penelitian ini dapat menambah wawasan dan sumber informasi
mengenai distribusi terhadap loyalitas konsumen sekaligus menjadi referensi

untuk penelitian-penelitian selanjutnya.

1.5 Kerangka Pemikiran

Supply chain atau dapat diterjemahkan rantai pasok adalah rangkaian hubungan
antar perusahaan atau aktivitas yang melaksanakan penyaluran pasokan barang atau
jasa dari tempat asal sampai ke tempat pembeli atau pelanggan (Assauri, 2011:280).
Pada keseluruhan kegiatan supply chain dan marketing channel, PD. Adi Broiler
mempunyai peran sebagai distributor. Dengan peran tersebut, PD.Adi Broiler
bekerja sama dengan perusahaan lain untuk memberikan nilai dari produk atau jasa
kepada konsumen. Seperti yang diungkapkan oleh Armstrong and Keller
(2011:338), “A company can’t go it alone in creating customer value. It must work
within an entire network of partner to accomplish this task. Individual companies
and brands don’t compete, their entire value delivery networks do”.

Pada kegiatan marketing channel, peran distributor memiliki
bermacam-macam fungsi. Hal tersebut merupakan cerminan bahwa produsen tidak
langsung berhubungan langsung dengan para konsumennya. Seperti apa yang telah
disebutkan oleh Kotler and Keller (2012:437) tentang marketing channel yaitu,
“Marketing channels are sets of interdependent organizations participating in the
process of making a product or service available for use or consumption.” . Dari
hal tersebut dapat disimpulkan bahwa distributor merupakan organisasi atau
perusahaan tersendiri yang berpartisipasi pada proses jasa atau produk tersedia di
pasar untuk digunakan maupun dikonsumsi.

Menurut Menurut Djaslim Saladin (2006:15) menjelaskan bahwa

fungsi saluran distribusi sebagai berikut :



1. Informasi (Information), yaitu sebagai pengumpul dan penyebar informasi riset
pemasaran tentang potensi dan kemampuan pasar, pesaing, dan kekuatan-
kekuatan lain dalam lingkungan pemasaran.

2. Promosi (Promotion), yaitu sebagai pengembangan dan penyebaran komunikasi.

3. Negosiasi (Negotiation), yaitu usaha untuk mencapai persetujuan akhir
mengenai harga dan hal-hal lain yang berhubungan dengan perpindahan hak
milik.

4. Pemesanan (Ordering), yaitu komunikasi saluran ke belakang mengenai minat
membeli oleh anggota saluran pemasaran ke produsen.

5. Pembiayaan (Financing), yaitu permintaan dan penyebaran dana untuk
menutup biaya saluran pemasaran tersebut.

6. Pengambilan Risiko (Risk Taking), yaitu perkiraan besar risiko berkaitan
dengan pelaksanaan pekerjaan saluran tersebut.

7. Kepemilikan Fisik (Physical Possession), yaitu milik dari penyimpangan
dan pergerakan barang secara fisik dari bahan mentah sampai bahan ke
konsumen akhir.

8. Pembayaran (Payment), yaitu arus pembayaran atau uang kepada penjual
atas jasa atau produk atau jasa yang telah diserahkan.

9. Kepemilikan (Title) , yaitu arus kepemilikan dari suatu lembaga pemasaran

ke lembaga pemasaran lainnya.

Fungsi-fungsi tersebut secara sadar atau tidak sadar telah melekat
pada kegiatan operasional sehari-hari yang telah dilakukan oleh PD. Adi Broiler
pada saluran distribusi (distribution channel) /saluran pemasarannya (marketing
channel). Menurut Kotler dan Keller (2007;130), Tingkat Saluran Pemasaran
terbagi atas beberapa macam, yaitu saluran nol-tingkat atau saluran Pemasaran
Langsung (Zero Levels Channel or Direct Marketing Channel), Saluran satu-
tingkat (One Level), Saluran dua-tingkat ( Two Level) dan Saluran tiga-tingkat (
Three Level ). Dari macam-macam jenis saluran pemasaran tersebut, PD. Adi
Broiler termasuk saluran yang berada pada dua tingkat (Two Level) karena PD. Adi
Broiler melakukan pembelian kepada perusahaan lalu menjualnya kepada retail dan
dari retail tersebut lalu diteruskan pada konsumen akhir.



Jika disimpulkan, maka PD. Adi Broiler pada consumer marketing
channels memiliki peran sebagai retailer, hal tersebut dikarenakan PD.Adi Broiler
menjadi organisasi yang menghubungkan dan menyebarkan produk dari
perusahaan kepada para retailer yang nantinya akan diteruskan kepada konsumen
akhir. Hal ini diperjelas dengan apa yang disebutkan oleh Amstrong dan Kotler
(2011:392) tentang wholesaling yaitu “All activities involved in selling goods and
services to those buying for resale or business use”. Sebagai retailer, PD.Adi
Broiler tidak menjalankan semua apa yang menjadi fungsi jasa dari wholesaling
sehingga dapat dikatakan bahwa perusahaan dagang Adi Broiler termasuk ke dalam
kategori limited service retailer. Seperti yang dijelaskan oleh Ronal Michman dan
Stanley Sibley (1974:237) tentang limited function merchant wholesalers yaitu
“Limited —function merchant wholesalers provide some, but not all of the functions
provided by the full-function merchant wholesalers or industrial distributor” . Dari
hal tersebut dapat dikatakan bahwa pada limited service retailer hanya melakukan
beberapa fungsi dan tidak semuanya dilakukan, hal tersebut dapat disesuaikan
dengan kegiatan operasional pada perusahaan tersebut. Disamping itu fungsi-fungsi
tersebut tidak lakukan sebagai salah satu bentuk untuk meningkatkan efisiensi dan
memotong biaya-biaya operasi dikarenakan manufacturers dan retailers yang
kegiatan operasional untuk melakukan distribusi produk atau jasanya juga melalui
distributor.

Berikut merupakan bentuk pelayanan yang dilakukan oleh full
service wholesaler menurut Bearden, Ingram dan LaForge (2004:354) :

1. Sensible buying

Distributor membeli produk kepada perusahaan dengan jumlah lebih banyak
sehingga dapat memperoleh harga yang lebih rendah dibandingkan di pasaran,
hal tersebut dapat membantu retailer untuk mendapatkan produk tersebut untuk
mendapatkan harga yang lebih rendah. Membuat kesepakatan dengan satu atau
retailer lainnya untuk menjadi tempat one-stop-shopping bagi para retailer
sehingga para retailer dapat memangkas biaya pembelian.

2. Distribution flow

Distributor mengirimkan produk rutin secara mingguan kepada retailer sesuai

dengan waktu yang telah disepakati oleh distributor. Hal tersebut membantu para
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retailer untuk menghemat penggunaan gudang mereka sehingga dapat
memperluas selling space mereka. Selain itu retailer dapat mempercepat
pergantian sehingga dapat meningkatkan keuntungan.

. Timely Delivery

Pengiriman produk secara rutin kepada retailer dapat membuat retailer
mempunyai perencanaan yang lebih baik dalam hal penerimaan produk yang
berpengaruh pada penggunaan waktu, biaya dan energi . Hal lainnya ialah
retailer dapat dengan lebih cepat untuk menggunakan produk untuk akhirnya

dijual kepada konsumen akhir.

. Traffic building promotion

Melalui beberapa usaha pemasaran kepada retail guna meningkatkan penjualan
produk oleh para retailer kepada konsumen dengan cara meningkatkan
kapabilitas dari para retailer tersebut sehingga pada akhirnya dapat
mendapatkan keuntungan yang lebih besar. Distributor dapat membuat program-
program yang menarik agar lebih memotivasi para konsumennya.

. Marketing

Distributor dapat bekerja sama dengan retailer guna meningkatkan penjualan
kepada konsumen akhir melalui pelatihan-pelatihan kepada penjual-penjual
retail, selain itu distributor dapat membuatkan dan memberikan program-
program yang sekiranya dapat mengoptimalkan keuntungan.

. Product inventory

Pada jenis layanan ini, distributor bertanggung jawab untuk menjaga persediaan
barang yang ada pada retailer. Selain itu, distributor berusaha untuk selalu
memberikan harga yang terjangkau untuk para retailer sehingga dapat membuat
hubungan yang bersifat jangka panjang dan saling menguntungkan.

. Physical plant

Distributor bertanggung jawab untuk melakukan strategi untuk meningkatkan
penjualan produk kepada konsumen sebagai contoh dapat membuat penataan
produk untuk di-display dapat disusun secara rapi dan menarik, selain itu dapat



memberikan papan pengenal toko kepada para retailer untuk memaksimalkan
kondisi fisik toko retailer.

Cash flow and credit

Distributor dapat membantu para retailer dalam hal pembayaran produk. Salah
satu yang dapat dilakukan oleh distributor yaitu memberikan kredit, yang mana
hal tersebut dapat membantu retailer dalam memaksimalkan modal usaha yang
dimiliki oleh para retailer tersebut. Retailer juga dapat melakukan pembelian
dalam jumlah yang sedikit atau dapat disesuaikan dengan kemampuan retailer

dalam membayar produk kepada distributor.

People

Distributor memberikan pembelajaran tentang teknik penjualan, pengetahuan
tentang produk dan yang lainnya. Hal tersebut dapat dilakukan dengan pelatihan
singkat dari distributor kepada retailer. Distributor juga dapat sebisa mungkin
membuat rasa nyaman dalam melakukan hubungan kerja tersebut dengan
membuka saran dan kritik yang ditampung oleh retailer yang berasal dari
konsumen atau dari retailer tersebut untuk menjadi lebih baik.

Dikarenakan PD. Adi Broiler bukan termasuk kategori full service

wholesaler melainkan limited service wholesaler maka dari sembilan fungsi

tersebut hanya beberapa fungsi yang diambil yang telah disesuaikan kegiatan

operasional PD.Adi Broiler yaitu:

1. Sensible buying
2. Timely delivery
3. Marketing
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Product Inventory

. Cash flow and credit

. People

Pada penelitian ini penulis bermaksud untuk mengukur tingkat

kepentingan dari atribut — atribut pelayanan distribusi yang dilakukan oleh PD. Adi

Broiler melalui persepsi pelanggan-pelanggannya sekaligus pelanggan juga

melakukan persepsi untuk menilai kinerja PD.Adi Broiler dalam menjalankan



atribut-atribut pelayanan distribusinya selama ini. Kotler (2007:228) menyatakan
bahwa “Persepsi adalah proses yang digunakan oleh individu untuk memilih,
mengorganisasi, dan menginterpretasi masukan informasi guna menciptakan
gambaran dunia yang memiliki arti”

Berikutnya penilaian kinerja dari para pelanggan PD.Adi Broiler
tersebut akan dikaitkan dengan loyalitas dari para pelanggannya yang bertujuan
untuk mengetahui sejauh mana kinerja dari PD.Adi Broiler yang berkaitan dengan
atribut-atribut pelayanannya dapat mempengaruhi tingkat loyalitas dari para
pelanggan, karena loyalitas merupakan salah satu indikator keberhasilan dari
pelayanan sebuah perusahaan. Tjiptono (2004:127) menyatakan bahwa terdapat
empat manfaat utama yang diperoleh organisasi ketika dapat membangun dan
mempertahankan loyalitas yaitu:

1. Pertama, loyalitas meningkatkan pembelian pelanggan.

2. Kedua, loyalitas pelanggan menurunkan biaya yang ditanggung perusahaan
untuk melayani pelanggan.

3. Ketiga, loyalitas pelanggan meningkatkan komunikasi yang positif dari mulut
ke mulut.

4. Keempat, retensi karyawan.

Metode Importance Perfomance Analysis (IPA) digunakan untuk
mengukur sejaun mana kinerja sebuah perusahaan sudah sesuai dengan harapan
para pelanggannya. Metode ini diperkenalkan pertama kali oleh Martilla dan James
pada tahun 1977. Seiring berjalannya waktu, IPA telah diterima secara umum dan
dipergunakan di berbagai bidang kajian karena mudah untuk diterapkan dan dapat
menampilkan hasil analisa yang memudahkan usulan dari perbaikan kinerja suatu
perusahaan. Perusahaan biasanya menggunakan metode ini untuk memudahkan
dalam hal memberikan masukan dan mengevaluasi proses perbaikan kinerja sebuah
perusahaan untuk menentukan faktor-faktor apa saja yang harus diprioritaskan,
dipertahankan dan ditambahkan guna mempertahankan dan meningkatkan
kepuasan konsumen terhadap kinerja perusahaan sehingga dapat menciptakan

loyalitas pelanggan kepada perusahaan.



Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, hipotesis penelitian ini
adalah :

1. Persepsi konsumen tentang kinerja pelayanan PD. Adi Broiler berpengaruh
terhadap dengan loyalitas pelanggan.
Gambar 1.1

Model Kerangka Pemikiran Hipotesis Satu

Persepsi konsumen tentang kinerja Loyalitas pelanggan

dimensi pelayanan distribusi PD.Adi PD.Adi Broiler
Broiler Y)

X)

2. Terdapat beberapa atribut pelayanan distribusi yang perlu diprioritaskan,

dipertahankan, ditingkatakan dan ditiadakan.
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