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ARTICLE INFO ABSTRAK
Diterima tanggal : 16 November 2022 Mitra pemasaran dalam sistem rantai pasok ikan nila di Provinsi Bengkulu berupaya memberikan layanan
Perbaikan naskah: 27 Juni 2023 terbaik kepada konsumen. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi upaya tersebut, melalui pengkajian
Disetujui terbit : 15 Desember 2023 komprehensif terhadap kepuasaan pelaku usaha dalam sistem rantai pasok komoditas tersebut. Penelitian

dilakukan di Kecamatan Padang Jaya, Kabupaten Bengkulu Utara, dengan pendekatan Importance Performance
Analysis (IPA) yang dimodifikasi dan Customer Satisfaction Index (CSI), melibatkan 161 responden. Hasil
menunjukkan sebagai berikut: (i) terdapat tiga saluran dalam rantai pasok ikan nila, (ii) mayoritas pelaku
DOI: http://dx.doi.org/10.15578/ usaha merasakan ‘kurang puas’ terhadap pelayanan dari mitra pemasarannya, (iii) mitra pedagang antar kota
jksekp.v13i2.11892 memiliki persepsi ‘cukup puas’, (iv) aktor pemasok pakan perlu memperhatikan atribut resolusi konflik, bantuan
kepada konsumen, fisik usaha dan layanan, (v) aktor petani ikan nila harus memberikan informasi tentang
kondisi produk, kecepatan layanan dan transaksi, (vi) aktor pedagang pengumpul antar kecamatan harus
mampu memberikan jaminan keamanan bertransaksi, dan jaminan standar layanan sama terhadap mitra
usaha, (vii) pedagang pengumpul antar kota diharapkan memiliki emphaty yang tinggi terhadap pengecer,
(vii) pengecer harus mampu memenuhi perbaikan kualitas, fisik, dan layanan usahanya. Implikasi kebijakan
dari penelitian ini yaitu pemerintah daerah memberikan pelatihan usaha; penyuluh perikanan dapat
melakukan sosialisasi mengenai pemasaran produk dan layanan cepat tanggap kepada petani ikan nila;
pemerintah daerah melakukan pelatihan manajemen transaksi yang aman kepada pedagang pengumpul agar
memiliki layanan penjualan yang baik; manajemen pemasaran; teknik penentuan harga jual dan meningkatan
penjualan pada pedagang pengumpul; serta pemerintah melakukan pelatihan fasilitas layanan fisik dan teknologi
kepada pedagang pengecer ikan nila agar memiliki layanan penjualan yang baik.

*Korespondensi penulis:
Email: rrizkin@unib.ac.id
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ABSTRACT

Marketing partners in the tilapia supply chain system in Bengkulu Province strive to provide the best service to ¢
onsumers. This research aims to evaluate these efforts, through a comprebensive assessment of the satisfaction of business
actors in the commodity supply chain system. The research was conducted in Padang Jaya District, Bengkulu tara
Regency, using a modified Importance Performance Analysis (IPA) approach and Customer Satisfactifnorthon Index
(CSI), involving 161 respondents. The results show the following: (i) there are three channels in the tilapia supply chain,
(ii) the majority of business actors feel ‘less than satisfied” with the service from their marketing partners, (iii) inter-
city trading partners have the perception of being ‘quite satisfied’, (iv) feed supplier actors need to pay attention to the
attributes of conflict resolution, assistance to consumers, physical business and services, (v) tilapia farmer actors must
provide information about product conditions, speed of service and transactions, (vi) inter-district collector trader actors
must be able to provide guarantees transaction security, and guarantee of the same service standards for business partners,
(vii) inter-city collecting traders are expected to bave high empathy for retailers, (vii) retailers must be able to fulfill
improvements in quality, physical and business services. The policy implications of this research are that local governments
provide business training; fisheries instructors can provide outreach regarding product marketing and responsive services
to tilapia farmers; regional governments conduct safe transaction management training for collecting traders so that
they have good sales services; marketing Management; techniques for determining selling prices and increasing sales to
collecting traders; and the government provides training on physical and technological service facilities to tilapia fish
retailers so that they have good sales services.

Keywords: satisfaction; performance; supply chain; tilapia; effort

PENDAHULUAN

Potensi produksi perikanan, tangkap laut dan ~ kelautan dan Perikanan (2018), total produksi ikan
budidayaair tawar, di Provinsi Bengkulusangatbesar. nila sebesar 6.980,36 ton atau sebesar 27,52% lebih
Salah satu jenis ikan air tawar yang banyak dibudi ~ besar dibandiangkan Kabupaten lainnya diprovinsi
dayakan adalah ikan nila. Menurut Kementerian ~ Bengkulu. Kebanyakan penduduk di empat daerah
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tersebut menjadikan usaha pembesaran ikan nila
sebagai tumpuan perekonomian keluarga. Prospek
produksi komoditas perikanan budi daya di
daerah ini sangat baik terutama karena dukungan
sumber-sumber air sungai yang memungkinkan
berkembangnya pembudidayaan ikan nila kolam
air deras. Di Provinsi Bengkulu, produksi ikan dari
wilayah-wilayah tersebut didistribusikan ke tujuan-
tujuan pasar di dalam provinsi dan provinsi tetangga
dengan melibatkan pedagang-pedagang perantara,
yang bertanggungjawab menjamin kesegaran ikan
(hidup) hingga ke tangan konsumen. Tujuan-tujuan
pasar tersebut adalah Kabupaten Bengkulu Selatan,
Kota Pagar Alam, dan Kabupaten Lahat, Kepahiang,
Curup, Kota Bengkulu, Kota Lubuk Linggau, Musi
Rawas, dan Kota Tebing Tinggi.

Kabupaten Bengkulu Utara terletak di bagian
utara provinsi Bengkulu. Daerah ini memiliki
potensi sebagai pemasok ikan nila karena memiliki
banyak perairan sungai dan tambak yang cocok
untuk budi daya ikan jenis tersebut. Pembudidaya
nila di Bengkulu Utara umumnya dilakukan
oleh petani lokal yang memanfaatkan sumber
daya perairan seperti sungai, danau, dan tambak.
Sebagian pembudidaya berfokus pada produksi ikan
hidup, sementara Sebagian lainnya lebih berorientasi
pada produksi ikan olahan seperti fillet atau olahan
sederhana lainnya. Setelah keberhasilan pada
peningkatan produksi, tantangan berikutnya yang
dihadapi oleh para pembudidaya adalah bagaimana
mengoptimalkan kinerja rantai pasok produk
yang telah mereka hasilkan. Ini tidak hanya hanya
tentang bagaimana pembudidaya lokal memproduksi
ikan, melainkan juga mencakup rangkaian kegiatan
yang melibatkan pemain lain yang berperan
memastikan tersampaikannya ikan ke konsumen
dalam kualitas terjaga. Kegiatan pemasokan ini
juga melibatkan sejumlah lembaga pemasaran, yang
berperan tidak kalah penting untuk memastikan
tersalurkannya produk tepat waktu.

Tiap-tiap pelaku dalam sistem rantai pasok ini
menjalankan aktifitas—aktifitas berbeda antara lain
aliran produk, aliran informasi dan aliran finansial
(Yulianti & Wahdah, 2018). Peran pelaku rantai
pasok sangat penting dalam menyampaikan hasil
produksi agar sampai ke konsumen dalam keadaan
segar dan hidup yang bersifat mudah rusak sehingga
memiliki potensi yang tinggi terjadinya resiko
kerugian dalam setiap tahapan rantai pasok ikan
nila. Pelaku dalam sistem rantai pasok memberikan
berbagai layanan kepada konsumen, agar produk
yang diterima tepat waktu, tepat jumlah, dan tepat
kualitas sesuai yang dibutuhkan oleh konsumen.
Layanan yang diberikan ini juga bertujuan untuk
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memperoleh keuntungan bagi setiap pelaku pada
mata rantai pasok ikan nila. Banyaknya mata rantai
yang terlibat dalam rantai pasok komoditas ikan
nila, karakteristik produk yang tidak tahan lama,
dijual dalam keadaan segar dan hidup, dan biaya
tataniaga cukup besar.

Penelitian oleh Pranata, Badrudin, &
Romdhon (2021); Romdhon, Asmarani, & Melli
(2019); Romdhon, Nusril, & Setiawan (2021)
tentang rantai pasok komoditas pertanian di Provinsi
Bengkulu yang bertujuan untuk mengetahui sistem
aliran produk, aliran informasi dan aliran keuangan
yang diperoleh dari analisis rantai pasok. Tetapi
belum ditemukan mengungkap sisi kinerja rantai
pasok dan seberapa besar tingkat kepuasan pelaku
dalam sistem rantai pasok. Penelitian yang saat ini
dilakukan oleh Romdhon, Asmarani, Melli (2019)
dan Romdhon, Redy, Setiawan (2021) adalah salah
satu penelitian yang sangat relevan dengan penelitian
yang diusulkan dari sisi metode yang digunakan
untuk mengukur kinerja rantai pasok ikan nila,
yaitu tingkat kepuasan konsumen. Setiadi (2018)
menyatakan bahwa Dalam pengelolaan rantai pasok
ikan nila, masih terdapat beberapa hambatan terkait
dengan kepatuhan waktu, jumlah, dan kualitas yang
dibutuhkan oleh konsumen. Salah satu faktornya
adalah pengaruh cuaca dan iklim pada proses
budi daya ikan nila, yang membuat sulit untuk
memperkirakan waktu dan hasil panen dengan
akurat. Selain itu, aspek teknis dalam penanganan
pemanenan dan pasca panen juga belum optimal,
dan jarak yang jauh antara lokasi pembudidaya dan
lokasi pemasaran berdampak pada kualitas produk
dan waktu pengiriman pesanan kepada konsumen.
Selain itu, produk ikan nila yang dipasarkan dalam
keadaan segar hidup sangat mudah rusak (mudah
membusuk), sehingga meningkatkan risiko kerugian
pada setiap tahap rantai pasok. Hal ini menunjukkan
adanya tantangan dalam rantai pasok ikan nila.

Informasi di atas menunjukkan pentingnya
kajian terhadap kinerja dan tingkat kepuasaan
pelaku usaha dalam sistem rantai pasok ikan nila
secara komprehensif. Kontribusi signifikan dari
penelitian ini adalah menjelaskan kinerja dan
tingkat kepuasan pelaku usaha dalam sistem rantai
pasok ikan nila, agar dapat mendorong terciptanya
kepuasan terhadap produk dan rantai pasok ikan
nila di Provinsi Bengkulu. Konsumen memberikan
balas jasa kepada lembaga pemasaran berupa margin
pemasaran yang dinikmati oleh tiap-tiap pelaku
usaha dalam suatu sistem rantai.

Penelitian ini dilakukan di wilayah yang
memiliki jumlah produksi ikan nila tertinggi di
Provinsi Bengkulu, yaitu Kabupaten Bengkulu Utara,



Jurnal Kebijakan Sosial Ekonomi Kelautan dan Perikanan

http://ejournal-balitbang. kkp.go.id/index. php/jkse

dengan fokus pada lokasi sentra yaitu Kecamatan
Padang Jaya. Responden dalam penelitan ini terdiri
dari pembudidaya ikan nila di desa-desa terpilih
yang diseleksi melalui teknik purposive, sehingga
diperoleh sebanyak sebanyak 141 responden. Selain
itu, data juga diperoleh melalui narasumber kunci
(key informan), yang terdiri dari pelaku usaha
dalam rantai pasok yaitu (1) pemasok pakan, (2)
pembudidaya, (3) pedagang pengumpul antar
kecamatan, (4) pedagang pengumpul antar kota,
dan (5) pengecer. Total sampel dalam penelitian
ini menjadi 161 sampel, yang diwawancarai baik
menggunakan kuesioner melalui diskusi mendalam.

Data-data yang digunakan dalam penelitian
ini mencakup data primer dan sekunder. Data primer
dikumpulkan melalui wawancara terstruktur dengan
menggunakan kuesioner untuk mendapatkan
data kinerja dan kepuasan pelaku rantai pasok.
Wawancara dilakukan dengan responden kunci yaitu
pelaku usaha, konsumen serta lembaga pendukung.
Observasi langsung dilakukan ke lokasi usaha untuk
mengetahui proses usaha, kondisi usaha tersebut,
serta kendala yang dihadapi. Data sekunder
yang digunakan antara lain dokumen-dokumen
kebijakan dan data statistik BPS. Penilaian terhadap
kinerja rantai pasok dengan modifikasi pendekatan
Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSI), seperti yang diusulkan
oleh Martilla & James (1977). Salah satu alasannya
bahwa strategi untuk peningkatan efektifitas
dan efisiensi layanan hanya dapat dilakukan jika
didasarkan pada pemilihan atribut layanan yang
tepat untuk ditingkatkan. Ada 5 (lima) atribut
standar di masing-masing lembaga rantai pasok yang
akan dievaluasi, yaitu Tangible (Fisik), Realibility
(Keandalan), Responsiveness (Kesigapan), Assurance

(Keandalan), dan Emphaty (Perhatian).
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Gambar 1. Importance Performance Analysis Matrix.
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Metode Importance Performance Analysis
(IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) adalah
dua metode yang dapat digunakan untuk melakukan
analisis rantai pasok terkait dengan kepuasan
pelanggan. Berikut penjelasan singkat tentang
keduanya:

1. Importance Performance Analysis (IPA):

IPA adalah metode yang digunakan untuk
mengidentifikasi dan menganalisis kinerja berbagai
atribut atau faktor yang dianggap penting oleh
pelanggan dalam rantai pasok. Langkah pertama
adalah mengumpulkan data tentang persepsi
pelanggan terhadap kinerja berbagai atribut yang
relevan dalam rantai pasok. Selanjutnya, atribut-
atribut tersebut dianalisis berdasarkan dua dimensi:
kepentingan (importance) dan kinerja (performance).
Kepentingan mencerminkan sejauh mana atribut
tersebut dianggap penting oleh pelanggan, sementara
kinerja mencerminkan sejauh mana atribut tersebut
telah dilaksanakan dengan baik dalam rantai pasok.

Analisis ini dilakukan dengan membagi
atribut menjadi empat kuadran: Kuadran I (High
Importance, High Performance), Kuadran II (High
Importance, Low Performance), Kuadran III (Low
Importance, High Performance), dan Kuadran IV
(Low Importance, Low Performance).IPA membantu
dalam mengidentifikasi prioritas perbaikan dan
pengembangan dalam rantai pasok dengan fokus
pada atribut yang berada di Kuadran II, yang
merupakan atribut yang dianggap penting tetapi
kinerjanya masih rendah.

2. Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI adalah metode yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap
layanan atau produk dalam rantai pasok. Metode
ini melibatkan pengumpulan data melalui survei
atau penilaian langsung dari pelanggan terkait
dengan pengalaman mereka dengan produk atau
layanan yang diterima. Berdasarkan data tersebut,
perhitungan CSI dilakukan dengan menggunakan
rumus tertentu yang memperhitungkan harapan
pelanggan dan persepsi mereka terhadap kinerja
aktual. Hasilnya adalah angka indeks kepuasan
pelanggan yang mengindikasikan sejauh mana
pelanggan puas dengan produk atau layanan yang
mereka terima dalam rantai pasok.

Indeks kepuasan pelanggan ini dapat
digunakan  untuk  membandingkan  kinerja
rantai pasok dengan target yang ditetapkan,
mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan,
serta mengukur dampak perbaikan yang dilakukan
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pada kepuasan pelanggan. Kedua metode ini dapat
digunakan bersama-sama untuk menganalisis rantai
pasok dan meningkatkan kepuasan pelanggan. IPA
membantu mengidentifikasi prioritas perbaikan
berdasarkan pentingnya atribut bagi pelanggan,
sementara CSI memberikan ukuran kuantitatif
tentang kepuasan pelanggan dan perbandingannya
dengan target yang ditetapkan.

Tabel 1. Kriteria Pengukuran CSI.

CSI (%) Keterangan
81% - 100% Sangat Puas
66% - 80,99% Puas

51% - 65,99%
35% - 50,99%
0% - 34,99%

Cukup Puas
Kurang Puas
Tidak Puas

SISTEM RANTAI PASOK IKAN NILA

Rantai pasok ikan nila terbentuk karena
adanya integrasi dari masing-masing pelaku usaha
dalam system pemasaran ikan nila (Rabbani,
Setiawan, & Setia, 2021). Rantai pasok ikan nila
adalah jaringan pasokan dan permintaan yang
mencakup pemasok, produsen, pengecer besar dan
konsumen akhir, dengan tujuan respon cepat dan
kerjasama yang efektif dalam pengendalian kualitas
dan penurunan biaya.

Pemasok pakan mengalirkan bahan dan
informasi ke pada petani ikan nila dan petani ikan
nila mengalirkan uang kepada pemasok. Pertama,
petani ikan nila memasarkan ikan nila ke pedagang
Pengumpul antar Kecamatan dan dipasarkan lagi

Fedagang

FPedagang

ke pedagang pengumpul antar kota adalah 38.571
kg selama 30 hari. Selanjutnya dipasarkan ke
pedagang pengumpul antar kota 15.712 kg yang
terhitung selama 30 hari. Aliran barang dan aliran
informasi dilanjutkan ke pedagang pengecer yang
ada dibeberapa pasar yang ada di Bengkulu, antara
lain pasar panorama, pasar minggu dan simpang
kandis. Rata-rata ikan yang dijual selama 30 hari
adalah sebanyak 4.400 kg. Sementara aliran uang
bergerak dari konsumen kepada Pengecer, pedagang
pengumpul antar kota, pedgang Pengumpul antar
Kecamatan hingga ke petani ikan nila .

Kedua, berawal dari pemasok yang sama
terjadi penambahan aliran informasi dan barang
dari pemasok kepada petani ikan nila , dan aliran
uang dari petani ikan nila ke pemasok. Petani
ikan nila ikan nila menjual ikan tersebut ke
pedagang pengecer sebanyak 15-20 kg. Dilanjutkan
dengan pengecer menjual kepada konsumen.
Sehingga aliran barang dan informasi bergerak dari
petani ikan nila petani ikan nila kepada pengecer
dilanjutkan konsumen akhir. Sementara aliran uang
bergerak dari konsumen akhir menuju pengecer
dilanjutkan kepada petani ikan nila pembudidaya
ikan nila (Gambar 2).

Ketiga, Pemasok mengalirkan informasi dan
barang kepada petani ikan nila sehingga petani
ikan nila melakukan pembayaran kepada pemasok.
Selanjutnya penjualan secara langsung kepada
konsumen schingga konsumen bisa membayar
dan mendapatkan barang serta informasi dari
petani ikan nila . Konsumen yang dimaksud adalah

pengimglr 1 Fengumu | £20%0%9 | Kensumen

Kecamatan Antar kota 9 ir
Pemasok Petani Pedagang | Konsumen

ikan nila Pengecer Akhir
Konsumen

Akhir

* Aliran Baran
Aliran ln?nrmgsi

Aliran uang

Gambar 2. Sistem Rantai Pasok Ikan Nila Kabupaten Bengkulu Utara.

104



Jurnal Kebijakan Sosial Ekonomi Kelautan dan Perikanan

http://ejournal-balitbang. kkp.go.id/index. php/jkse

masyarakat sekitar yang ingin mengkonsumsi ikan
nila untuk keperluan pesta. Jarang sekali saluran
ini terjadi. Jumlah ikan yang dibeli tidak banyak.
Rata-rata masyarakat yang membeli ikan nila untuk
keperluan pesta sebanyak 20-30 kg. Penjualan
kepada konsumen tidak menjadi penjualan yang
utama dilakukan petani ikan nila tkannila, karena
selain jumlah ikan yang dibeli sedikit, harga yang
mereka tawarkan juga sama dengan harga menjual
dengan pedagang pengumpul kecamatan.

Sistem rantai pasok ikan nila di Kabupate
Bengkulu Utara dinilai sudah efektif akan tetapi
masih belum optimal. Belum optimal dikarenakan
oleh beberapa faktor seperti pengaruh cuaca dan
iklim pada proses budi daya ikan nila, aspek teknis
dalam penanganan pemanenan dan pasca panen juga
belum optimal, dan jarak yang jauh antara lokasi
pembudidaya dan lokasi pemasaran berdampak pada
kualitas produk dan waktu pengiriman pesanan
kepada konsumen (Setiadi ez al, 2018). Sistem
rantai pasok ikan nila memiliki hambatan dalam
pengelolaannya. Salah satu hambatannya adalah
pengaruh cuaca dan iklim pada proses budi daya
ikan nila yang membuat sulit untuk memperkirakan
waktu dan hasil panen dengan akurat. Selain itu,
aspek teknis dalam penanganan pemanenan dan
pasca panen juga belum optimal. Jarak yang jauh
antara lokasi pembudidaya dan lokasi pemasaran
berdampak pada kualitas produk dan waktu
pengiriman pesanan kepada konsumen. Produk ikan
nila yang dipasarkan dalam keadaan segar hidup
sangat mudah rusak (mudah membusuk), sehingga
meningkatkan risiko kerugian pada setiap tahap
rantai pasok.

TINGKAT KEPUASAN PELAKU USAHA
DALAM SISTEM RANTAI PASOK IKAN NILA

Kinerja sistem rantai pasok ikan nila di
Kabupaten Bengkulu Utara dipengaruhi oleh
peran dari setiap pelaku usaha yang berada dalam
rantai pasok ikan nila. Rantai Pasok sebagai sebuah
pendekatan yang diterapkan untuk menyatukan
pemasok bibit, petani ikan nila, pedagang pengepul,
pedagang pengepul antar kota hingga pedagang
pengecer dan konsumen akhir secara efisien sehingga
produk dapat dihasilkan dan didistribusikan dengan
jumlah yang tepat, lokasi yang tepat, dan waktu
yapng tepat untuk menurunkan biaya dan memenuhi
kebutuhan pelanggan (Tompodung, Worang,
& Ferdy, 2016). Kepuasan pelanggan di setiap
aliran barang, informasi dan juga uang menjadi
sangat penting untuk mengukur kinerja di lokasi
penelitian. Karena kepuasan pelanggan, dalam hal
ini setiap aktor pada sistem rantai pasok yaitu aktor
pelaku usaha menjadi salah satu hal penting dalam
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peningkatan kinerja. Sehingga kinerja digambarkan
dengan seberapa besar tingkat kepuasan pelaku
usaha di masing-masing channel pemasaran.

Tabel 2. Nilai Customer Satisfaction Index (CSI).

Pelaku Usaha CSI (%) Keterangan
Petani ikan nila ikan 42.43 Kurang Puas
Pemasok pakan 40.09 Kurang Puas
Pedagang pengumpul 52.09 Cukup puas
antar kota
Pengepul pengumpul 43.73 Kurang Puas
kecamatan
Pengecer 43.10 Kurang Puas

Hampir keseluruhan pelaku usaha merasakan
kurang puas terhadap pelayanan dari mitra
pemasarannya. Sementara mitra pedagang antar
kota memiliki persepsi cukup puas. Akan tetapi
setiap actor masih perlu melakukan perbaikan
dan meningkatkan kinerja pada dalam upaya
memaksimalkan kepuasaan mitranya. Penilaian
kinerja dan kepuasan pelaku usaha hanya dilakukan
pada saluran pemasaran pertama dalam system rantai
pasok penelitian ini. Hal ini dikarenakan saluran
pertama memiliki jumlah channel pemasaran
paling tinggi dibandingkan dengan saluran lainnya.
Berdasarkan Gambar 2, dapat diidentifikasi penyebab
tingkat kepuasan dimasing-masing pelaku usaha
sebagai berikut:

1. Pemasok pakan

Kepuasan pelanggan pada pemasok pakan
dalam hal ini petani ikan nila tkan—mnila yang
menjadi satu-satunya pelanggan dalam sistem rantai
pasok ikan nila memiliki nilai yang kurang puas.
Hal ini disebabkan oleh nilai atribut reability yang
rendah (Gambar 2). Nilai atribut Assurance sebesar
1,65% menunjukkan bahwa atribut ini sebagai
penyebab kurang puasnya pelanggan pada pemasok
pakan. Mahendra & Indriyani (2018), Purbobinuko
& Wurianing (2020), Siboro & Suhardi (2020)
menyatakan ~ bahwa  pentingnya  peningkatan
kepercayaan untuk meningkatkan kinerja pemasaran
dari suatu produk.

2. Pembudidaya ikan nila

Rantai pasok ikan nila terbagi menjadi 3
saluran. Saluran pertama mencakup pedagang
pengumpul kecamatan, saluran kedua langsung
kepada pengecer, dan saluran ketiga pada konsumen
akhir yang memberi langsung di kolam pembudidaya
ikan nila. Berdasarkan hasil analisis pada Tabel
2 dan Gambar 3, pelanggan dari pembudidaya
ikan nila sepakat bahwa pelayanan yang diberikan
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kurang memuaskan dengan atribut terendah yaitu
responsive. Pembudidaya nila di  Bengkulu
Utara cenderung kurang memiliki kesadaran
dan keinginan untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat, menekankan pada
perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan
permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan.
Kondisi ini sejalan dengan penelitian Alaan,
(2018) yang menyebutkan sulitnya pembudidaya
untuk memenuhi ekspektasi pelanggannya. Hal
ini diakibatkan oleh beberapa hal yaitu kurangnya
pengetahuan pembudidaya ikan nila  dalam
memberikan aliran informasi yang baik kepada
dalam hal ini untuk kepentingan promosi
(Pujihartono, 2014). Pembudidaya ikan nila
di Bengkulu Utara tidak responsif terhadap
pentingnya promosi. Sebagian besar dari mereka
lemah dalam hal strategi promosi. Selain
itu pembudidaya ikan nila  masih memiliki
kemampuan manajemen marketing yang rendah
(Andriyanty et al., 2020).

3. Pedagang Pengumpul antar Kecamatan

Pedagang pengumpul antar kecamatan
berada dalam saluran pertama dalam saluran
pemasaran didalam rantai pasok ikan nila. Gambar
3 menunjukkan bahwa konsumen dari pedagang
pengumpul antar kecamatan adalah pedagang
pengumpul antar kota. Berdasarkan hasil didapatkan
penilaian kepuasan pelanggan yang kurang puas
terhadap pelayanan yang diberikan dengan atribut
paling rendah yaitu assurance. Pengetahuan, sopan
santun, dan kemampuan pedagang pengumpul antar
kecamatan mampu menumbuhkan keyakinan dan
kepercayaan. Dimensi ini sangat penting pada jasa
layanan yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup
tinggi dimana pelanggan akan merasa aman dan

Petani kan Pemasok pakan

5.568%
5.75% 1.65%
347% L.I6%
4.22% L1E%
197% B.54%

B WS Tangible 3.04%
B WS Bealibdity
= WS Responsienets
WS Asturands

m W5 Empatiy

terjamin. Beberapa penelitian terdahulu menyatakan
bahwa pelanggan sangat mementingkan kepercayaan
terhadap mitranya (Masitoh & Widikusyanto, 2017;
Mousavizadeh, Kim, & Zen (2016).

4. Pedagang pengumpul antar kota

Pedagang pengumpul ikan nila antar kota
memiliki pelanggan pengecer. Hasil yang didapatkan
adalah bahwa pelanggan merasa cukup puas dalam
melayani kegiatan perdagangan ikan nila. Akan
tetapi untuk menggapai kepuasan maksimal, maka
kinerja pemasaran harus ditingkatkan kembali oleh
pedagang pengumpul antar kota. Merujuk dari
gambar 3, dijelaskan bahwa responsiveness menjadi
penyebab utama dari kepuasan pelanggan. Kesadaran
dan keinginan untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat, menekankan pada
perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan
permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan
(Alaan, 2018).

5. Pengecer

Pengecer terlibat dalam dalam sistem rantai
pasok ikan nila dimana konsumen akhir merupakan
pelanggan dari pengecer ikan nila di Bengkulu
Utara khususnya pada Kecamatan Padang Jaya.
Pengecer menjajakan produknya kepada konsumen
akhir di pasar sehingga harga mengikuti mekanisme
pasar. Penentuan harga produk diseragamkan oleh
masing-masing pengecer yang berada dipasar.
Sampai saat ini terdapat asosiasi pedagang pengecer
ikan nila yang menyeragamkan harga penjualannya
kepada konsumen akhir di pasar. Berdasarkan hasil
penilaian kepuasan pelanggan, didapatkan nilai
yang kurang puas hal ini disebabkan oleh dimensi
tangible. Dimana fasilitas fisik dari pengecer sangat
diperhatikan oleh konsumen akhir.

i LJ b b

Penguimpul antad

Pengumpul antar kota e araka Pengecer
5.10% 5. 48% 3.97%
3.39% 3.95% 4.00%
3.07% 4 4% 4.51%
4.18% 163% 4.4F%
3.20% 3,78% 5.11%

Gambar 3. Nilai Weight Score Dimasing-masing Pelaku Usaha.
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PENGEMBANGAN PROGRAM PEMASARAN
YANG EFEKTIF

Identifikasi  atribut—dari  kinerja  dan
kepentingan penting untuk dilakukan (Martilla
& James, 1977). Hal ini ditujukan untuk
menggambarkan bagaimana proses pemasaran ikan
nila dapat mempengaruhi kepuasan. Importance
performance analysis (IPA) adalah suatu teknik
analisis yang digunakan untuk mengidentifikasi
faktor-faktor ~kinerja penting apa saja yang
harus ditunjukkan oleh suatu organisasi dalam
memenuhi  kepuasan para aktor (Umam &
Hariastuti, 2018). Gambar 4 menerangkan
bagaimana gambaran kinerja terhadap atribut di
masing-masing aktor pemasaran yang dimuat
dalam 4 kuadran. Ruang lingkup penelitian ini
lebih cenderung ke arah prioritas paling tinggi
untuk diperbaiki. Sehingga atribut kuadran I
menjadi prioritas dimasing-masig pelaku usaha,
akan tetapi apabila kuadran I tidak memiliki
atribut  maka dinilai penting pelaku usaha
untuk mempertahankan prestasi sehingga harus
meningkatkan atribut dalam kuadran II.

1. Aktor Pemasok Pakan

Aktor Pemasok tidak masuk dalam
kuadran I, sehingga penting pelaku usaha untuk
mempertahankan prestasi dan harus meningkatkan
atribut dalam kuadran II. Atribut-atribut yang
penting bagi pengguna dan kinerjanya pun dinilai
sudah memuaskan. Kuadran ini menunjukan
atribut-atribut  yang dianggap sangat penting
oleh pemasok pakan dan telah dilaksanakan oleh
lembaga terkait (Diyahya, Sukiyono, & Badrudin
(2016). Aspek-apsek yang masuk pada kuadran
ini harus tetap dipertahankan dan harus terus
dikelola dengan baik untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Berdasarkan Gambar 3,
dimensi yang tinggi nilainya yaitu emphaty dan
tangible, artinya kedua aspek ini sangat penting
untuk dipertahankan dan dikelola dengan baik.
Pemasok pakan perlu memperhatikan beberapa
atribut yaitu:

a. Resolusi konflik dengan pelanggan
menggunakan pendekatan kekeluarga dan
musyawarah

b. Memberikan bantuan sukarela kepada mitra
usaha

c. Personil berpakaian & berpenampilan baik serta
memberikan layanan yang terbaik

d. Fasilitas fisik (utama) yang diberikan oleh
mitra usaha memadai dan berkualitas sehingga
menimbulkan keandalan pemasok pakan dimata
petani ikan nila.

p-ISSN: 2089-6980
e-ISSN: 2527-3280

Tak berbeda dengan beberapa penelitian
mengenai usahatani dimana atribut fasilitas fisik
sangat diperhitungkan (Arifin, 2015). Peralatan
tersedia secara berkualitas untuk mendukung
kelancaran aktifitas usaha hingga penampilan fisik
dari personil tenaga pemasar.

E ! &
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o & & &
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Gambar 4. Nilai IPA Pemasok Pakan.
2. Pembudidaya ikan nila
Aktor petani ikan nila ikan sebagai

penerima aliran barang dan informasi dari aktor
pemasok pakan dan menerima aliran uang
dari konsumen akhir pada saluran 3, aktor
pedagang pengecer pada saluran 2 dan pedagang
Pengumpul antar kecamatan pada saluran 1.
Berbeda  dengan  aktor  pemasok,  aktor
pembudidaya  ikan  nila  memiliki  atribut
dalam kuadran I yang menjadi prioritas untuk
diperbaiki dalam peningkatan kepuasan pelanggan
yang kurang baik. Adapun atribut yang masuk

dalam kategori ini yaitu:
a. Memberikan informasi tentang kondisi produk
kepada mitra usaha

b. Memberikan janji layanan cepat, tepat & terukur
kepada pelanggan

c. Memberikan layanan pengiriman cepat & tepat

waktu kepada pelanggan

d. Kecepatan dan ketepatan layanan transaksi kepada

pelanggan

e. Kecepatan dan ketepatan layanan pasca transaksi

kepada pelanggan

f. Kecepatan & ketepatan layanan pengiriman
produk kepada pelanggan
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Gambar 5. Nilai IPA Petani Ikan Nila.

3. Aktor pedagang pengumpul kecamatan

Aktor atau pelaku usaha yang ketiga yaitu
pedagang kecamatan, pedagang kecamatan hanya
berada di rantai pasok ketiga dimana mendapatakan
aliran barang dan informasi dari pembudidaya ikan
nila serta mendapatkan aliran uang dari pedagang
pengepul antar kota. Kondisi ini menunjukkan
bahwa pedagang pengumpul antar kecamatan
memiliki peran penting dalam rantai pasok ikan nila
khususnya pada saluran pertama. Pelanggan sangat
setuju bahwa kualitas layanan lebih tinggi dari yang
diharapkan dan mereka mendapatkaan kepuasan
sehingga muncul persepsi bahwa jaminan adalah
kriteria yang paling penting (Krudthong, 2017).
Berdasarkan hasil perhitungan pada Gambar 5,
merujuk pada prioritas perbaikan yang paling tinggi
yaitu pada kuadran I untuk memperbaiki kepuasan
yang dinilai rendah, maka diperlukan perbaikan

berupa:
a. Jaminan keamanan bertransaksi

b. Jaminan standar layanan sama terhadap mitra
usaha

i o
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-] 20 18 T 56m
LET]

Gambar 6. Nilai IPA Pedagang Pengumpul Kecamatan.
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4. Pedagang pengumpul antar kota

Pedagang pengumpul antar kota berada dalam
rantai pasok dengan saluran pe masaran pertama
yang mendapatkan aliran barang dan informasi
dari pedagang pengumpul kecamatan, sementara
menerima aliran uang dari pengecer. Berdasarkan
hasil pengukuran didapatkan bahwa aktor pedagang
pengumpul antar kota harus memenuhi atribut
pada Kuadran I yaitu memberikan bantuan sukarela
kepada mitra usaha. Tingkat empati yang tinggi
terhadap pengecer sangat penting dimana pengecer
mengharapkan pedagang pengumpul antar kota
memberikan perhatian untuk membantu pengecer
sehingga hubungan kekeluargaannya menjadi lebih
baik. Sikap empati kepada pelanggan mampu
mengurangi efek negatif dari ketidakpuasan
pelanggan (Wieseke et al., 2012). Sejalan dengan
Bahadur et al. (2018) bahwa pentingnya empati
selama interaksi layanan telah ditunjukkan yang
membantu  penjual  dalam  mengembangkan
pemahaman mereka dan tentang konsep dan untuk
meningkatkan strategi layanan mereka dengan
berfokus pada interaksi antara pelanggan.
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Gambar 7. Nilai IPA Pedagang Pengumpul Antar Kota.

5. Pengecer

Kuadran I merupakan wilayah yang membuat
aspek dengan tingkat kepentingan tinggi tetapi
memiliki tingkat kinerja rendah, aspek-aspek
yang masuk pada kuadran ini harus ditingkatkan
kinerjanya dan menjadi prioritas dari lembaga.
Tingkat kinerja pada pengecer berdasarkan gambar
8 mayoritas dipenuhi dari atribut yang berasal dari
dimensi tangible. dimana pengecer harus memenuhi
atribut:

a. Fasilitas fisik (utama) yang diberikan oleh
pengecer memadai dan berkualitas

b. Pengecer memberikan layanan terbaik dan
berkualitas
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c. Tersedianya fasilitas pinjaman bagi konsumen

akhir

d. Informasi usaha diberikan secara luas oleh

pengecer
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Gambar 8. Nilai IPA Pedagang Pengecer.

Kualitas ~ pelayanan ~ dan  kompetensi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Informasi usaha harus diberikan secara
luas oleh pengecer kepada pelangaannya berupa
konten dan jumlah informasi. Hal ini sangat penting
untuk mempengaruhi konsumen dalam tindakan
mereka. Strategi komunikasi harus disesuaikan
dengan kebutuhan pengguna potensial, dan dapat
mengabaikan permintaan mereka akan informasi
selektif (Altintzoglou & Ngstvold, 2014; Kresi,
Dujmi, & Lon (2022). Kang (2020) menyatakan dalam
penelitiannya bahwa memberikan empati kepada
konsumen adalah untuk memediasi hubungan antara
semua kualitas layanan dan kepuasan perdagangan.
Dengan kata lain, dalam proses perdagangan harus
memberikan layanan terbaik kepada pelanggan

Rantai pasok ikan nila terbentuk karena
adanya integrasi dari masing-masing pelaku usaha
dalam sistem pemasaran ikan nila. Pemasok pakan
mengalirkan bahan dan informasi ke pada petani ikan
nila dan petani ikan nila mengalirkan uang kepada
pemasok. Terdapat tiga saluran dalam rantai pasok
ikan nila di Kabupaten Bengkulu Utara. Pertama,
Petani ikan nila memasarkan ikan nila ke pedagang
Pengumpul antar Kecamatan dan dipasarkan lagi ke
pedagang pengumpul antar kota, Aliran barang dan
aliran informasi dilanjutkan ke pedagang pengecer
hingga konsumen.

Kedua, berangkat dari pemasok yang sama
terjadi penambahan aliran informasi dan barang
dari pemasok kepada pembudidaya, dan aliran uang

dari pembudidaya ke pemasok. Pembuidaya ikan

p-ISSN: 2089-6980
e-ISSN: 2527-3280

nila menjual ikan tersebut kepedagang pengecer
dilanjutkan ke konsumen akhir. Ketiga, Pemasok
mengalirkan informasi dan barang kepada petani
ikan nila sehingga petani ikan nila melakukan
pembayaran kepada pemasok. Selanjutnya penjualan
secara langsung kepada konsumen sehingga
konsumen bisa membayar dan mendapatkan barang
serta informasi dari petani ikan nila . Kepuasan
pelanggan di setiap aliran barang, informasi dan
juga uang menjadi sangat penting untuk mengukur
kinerja rantai pasok. Karena kepuasan pelanggan,
dalam hal ini setiap aktor di sistem rantai pasok yaitu
pelaku usaha menjadi salah satu hal penting dalam
peningkatan kinerja. Sehingga kinerja digambarkan
dengan seberapa besar tingkat kepuasan pelaku
usaha di masing-masing channel pemasaran.

Hampir keseluruhan pelaku usaha merasakan
kurang puas terhadap pelayanan dari mitra
pemasarannya. Sementara mitra pedagang antar
kota memiliki persepsi cukup puas. Akan tetapi
setiap actor masih perlu melakukan perbaikan
dan meningkatkan kinerja pada dalam upaya
memaksimalkan kepuasaan mitranya. Rendahnya
kepuasan pelanggan pada pemasok pakan disebabkan
oleh nilai atribut reability yang rendah dimana
pelayanan yang diberikan kurang memuaskan dengan
nilai dimensi terendah yaitu responsive. Petani ikan
nila ikan nila cenderung sulit memiliki kesadaran
dan keinginan untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat, menekankan pada
perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan
permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan
sementara Pedagang Pengumpul antar Kecamatan
memiliki dimensi paling rendah yaitu assurance.
Pelanggan sangat mementingkan kepercayaan
terhadap mitranya. Responsiveness menjadi penyebab
utama dari kepuasan pelanggan dari Pedagang
Pengumpul antar kota. Sementara kepuasan
pelanggan yang kurang baik dari disebabkan oleh
dimensi tangible. Dimana fasilitas fisik dari pengecer
sangat diperhatikan oleh konsumen akhir.

Pemasok pakan perlu memperhatikan
beberapa atribut yaitu resolusi konflik dengan
pelanggan menggunakan pendekatan kekeluarga dan
musyawarah, memberikan bantuan sukarela kepada
mitra usaha, personil berpakaian & berpenampilan
baik serta memberikan layanan yang terbaik, Fasilitas
fisik (utama) yang diberikan oleh mitra usaha
memadai dan berkualitas sehingga menimbulkan
keandalan pemasok pakan dimata petani ikan
nila. Petani ikan Nila harus mampu memberikan
informasi tentang kondisi produk kepada mitra
usaha, memberikan janji layanan cepat, tepat &
terukur kepada pelanggan, memberikan layanan
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pengiriman cepat & tepat waktu kepada pelanggan,
layanan transaksi, layanan pasca transaksi, layanan
pengiriman produk kepada pelanggan. Aktor
Pedagang Pengumpul antar Kecamatan harus mampu
memberikan jaminan keamanan bertransaksi, dan
jaminan standar layanan sama terhadap mitra usaha.

Pedagang Pengumpul Antar Kota diharapkan
memiliki emphaty yang tinggi sehingga kelancaran
pemasaran dapat terjadi dan hubungan dengan
konsumen menjadi lebih baik. Sementara pengecer
memenuhi atribut fasilitas fisik (utama) yang
diberikan oleh pengecer memadai dan berkualitas,
layanan terbaik dan berkualitas, tersedianya fasilitas
pinjaman bagi konsumen akhir, serta Informasi
usaha diberikan secara luas oleh mitra usaha.

IMPLIKASI KEBIJAKAN

Upaya peningkatan kinerja dan kepuasan
pelaku usaha dalam sistem rantai pasok memerlukan
beberapa strategi yang harus dilakukan pada
masing-masing aktor dalam sistem rantai pasok
ikan nila. Strategi tersebut sebaiknya dilakukan
oleh pemerintah daerah dengan support penyuluh
perikanan adalah sebagai berikut:

1. Pemerintah daerah melakukan pelatihan layanan
usaha kepada pemasok ikan nila agar memiliki
layanan penjualan yang baik. Aktor Pemasok
pakan harus dapat memperbaiki layanan usaha
dimana penting untuk melakukan pendekatan
terhadap pelanggannya secara kekeluargaan.
Hal ini dikarenakan petani ikan nila ikan nila
masih berada dalam kawasan pedesan yang
menjunjung tinggi asas kekeluargaan dan
musyawarah sehingga memberikan rasa nyaman
bagi pembudidaya ikan nila. Pelanggan petani
ikan nila sangat mengharapkan pemasok dapat
memberikan bantuan sukarela baik mengenai
bantuan konsultasi produk dan dosis pada pakan
serta petunjuk penggunaan produk pakan yang
dipilih. Menurut Caroline & Lahindah (2017)
meningkatkan pelayanan, jaminan kepada
konsumen, dan menjaga hubungan baik dengan
konsumen memiliki pengaruh tinggi terhadap
kepuasan pelanggan. Disamping itu kemampuan
pemasok pakan memberikan fasilitas fisik yang
memadai seperti kolam percontohan bagi petani
ikan nila ikan nila agar mereka dapat melihat
secara langsung efektifitas dari pakan yang
diberikan berkualitas dan mampu mensupport
pertumbuhan ikan nila.

2. Penyuluh perikanan dapat melakukan sosialisasi
mengenai pemasaran produk dan layanan cepat
tanggap kepada petani ikan nila. Petani ikan nila
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harus mampu memberikan informasi tentang
kondisi produk kepada mitra usaha, memberikan
janji layanan cepat, tepat & terukur kepada
pelanggan, pasca transaksi, layanan pengiriman
produk kepada pelanggan. Dalam hal ini
kendala utama yaitu kurangnya pengetahuan
petani ikan nila mengenai kemapuan untuk
memasarkan produk sehingga kemampuan
tersebut harus dibangun (Andriyanty et al.,
2020). Pengembangan partisipasi petani ikan
nila ke pasar dapat didukung melalui harga
bersubsidi, penyimpanan stok, pelatihan,
pengenalan teknologi baru dan peningkatan
peran penyuluh pertanian lokal (Abdullah ez
al., 2019; Toader & Roman, 2015). Hal paling
dominan sangat berpengaruh dengan pelatihan
pemasaran, petani ikan nila dapat dilatih untuk
mengakses informasi dan membuat keputusan
pemasaran berdasarkan informasi yang akurat.

Pemerintah  daerah  melakukan pelatihan
manajemen transaksi yang aman kepada pedagag
pengumpul agar memiliki layanan penjualan
yang baik. Aktor Pedagang Pengumpul antar
Kecamatan harus mampu memberikan jaminan
keamanan bertransaksi, dan jaminan standar
layanan sama terhadap mitra usaha. Keamanan
dalam bertransaksi yang dinginkan konsumen
yaitu sistem pembayaran karena produk yang
dipasok ke pengecer dalam jumlah yang banyak.
Berdasarkan hasil lapangan, pelanggan (pedagang
pengumpul antar kota) membutuhkan keamaan
dalam melakukan pembayaran dan bukti bayar,
sehingga pedagang Pengumpul antar Kecamatan
perlu memiliki struk bayar dan kemampuan
untuk menyediakan berbagai layanan bayar
seperti layanan transfer. Selain itu pentingnya
untuk melakukan standar pelayanan sama
disetiap pelanggan tanpa membeda-bedakan
status ekonomi pelanggan.

Pemerintah  daerah  melakukan pelatihan
pelayanan pelanggan, manajemen pemasaran,
Teknik penentuan harga jual dan meningkatan
penjualan pada pedagang pengumpul. Aktor
pedagang pengumpul antar kota perlu untuk
melakukan pendekatan kekeluargaan kepada
pelangannya. Sehingga pelayanan penjualan
terhadap pengecer harus dilakukan dengan
pendekatan yang intens dan menganggap
konsumen merupakan keluarganya sehingga
jarak antara pemasa dan konsumennya akan
menjadi dekat. Peran pedagang pengumpul
dalam menentukan harga ikan di pasar sangat
besar. Strategi pedagang untuk menarik
pembeli adalah dengan menambah satu atau dua
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ekor ikan kepada pembeli merupakan salah satu

pendekatan kekeluargaan (Apituley et al., 2013).

5. Pemerintah melakukan pelatihan fasilitas
layanan fisik dan teknologi kepada pedagang
pengecer ikan nila agar memiliki layanan
penjualan yang baik. Pedagang pengecer harus
memperbaharui system fasilitas fisik, layanan,
serta Informasi usaha diberikan secara luas
sehingga konsumen akhir dapat dengan mudah
mendapatkan produk. Sampai saat ini produk
dijual secara retail pada pasar mingguan. Akan
tetapi teknologi sudah sangat berkembang
sehingga banyak pengecer yang menjajakkan
produknya via whatshaap ataupun facebook. Hal
ini dikarenakan pasar disekitar desa ialah pasar
mingguan sehingga pemasaran online dinilai
efisien. Hal ini sejalan dengan Permadi &
Winarti (2019) bahwa penggunaan media sosial
sebagai media pemasaran adalah alat untuk
membangun hubungan antara produsen dengan
konsumennya, sehingga media sosial adalah alat
yang sangat efektif dan efisien dalam membantu
kegiatan pemasaran.
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