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Abstract

In facing competition in the business sector, the company must be able to determine the level of customer satisfaction.
Marketing in monitoring customer satisfaction (consumers) has seen customer complaints with satisfaction status
influenced by consumer complaints. Consumer complaints have been used as a beahmark to determine service
satisfaction from the company in distributing red and white remen to customers. This research is a qualitative
descriptive study with the process of collecting data on primary data and secondary data. The method of analysis used
in this research is SWOT analysis. From the research results it can be concluded that the marketing carried out by CV.
Adi Chandra Sumekar is in quadrant III, which means that he must optimize his strength to minimize the threat that
exists.

Keywords: Strategy; Marketing; Customer Satisfaction; Red and White Cement

Abstrak

llill‘l’l menghadapi persaingan dibidang usaha maka perusahaan harus mampu mengetahui tingkat kepuasan konsumen.
Pihak Pemasaran dalam memantau kepuasan pelanggan (konsumen) selama ini melihat dari keluhan pelanggan dengan
status kepuasan dipengaruhi oleh keluhan konsumen, Keluhan konsumen selama ini digunakan sebagai tolak ukur untuk
mcncmukar&buah kepuasan pelayanan dari pihak perusahaan dalam pendistributoran semen merah putih terhadap
pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian cek.riptif kualitatif dengan proses pengumpulan data dilakukan
terhadap data primer dan data sekunder. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian menggunakan analisis
SWOT. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pemasaran yang dilakukan oleh CV. Adi Chandra Sumekar
berada pada kuadran III yang artinya harus mengoptimalkan kekuatan untuk meminimalisir ancaman yang ada.

Kata kunci: Strategi; Pemasaran, Kepuasan Konsumen; Semen Merah Putih

PENDAHULUAN ukur untuk menentukan sebuah kepuasan
pelayanan dari pihak perusahaan dalam

CV. Adi Candra Sumekar merupakan pendistributoran semen merah putih terhadap

unit usaha yang bergerak di bidang
pendist§butoran semen, yaitu semen merah
putih. Dengan bertambah pesatnya bisnis
industri semen membuat semakin ketat pula
persaingan antar industri dalam
memperebutkan customer serta
mempertahankan pangsa pasar yang ada.
Dalam menghadapi persaingan dibidang
usaha maka perusahaan harus mampu
flengetahui tingkat kepuasan konsumen.
Pihak Pemasaran dalam memantau kepuasan
pelanggan (konsumen) selama ini melihat dari
keluhan pelanggan dengan status kepuasan
dipengaruhi oleh keluhan konsumen, Keluhan
konsumen selama ini digunakan sebagai tolak

pelanggan. Kepuasan pelanggan sangat
mempengaruhi sukses tidaknya suatu usaha
salah satunya yaitu CV. Adi Candra Sumekar.

Manajemen dan strategi pemasaran
yang digunakan Perusahaan ini yaitu
memberikan pemahaman kepada konsumen
tentang semen merah putih dan keunggulan
yang dimiliki semen merah putih ini
dibandingkan semen merk lain. Dalam
memberikan kepuasan kepada pelanggan
merupakan tujuan utama untuk menjawab
kebutuhan konsumen dibidang material.
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gencntuan status puas dan tidak puas
selama ini didasarkan pada keluhanfjyang
dimiliki konsumen dengan melakukan survey
keluhan dimana ketika ada 1 keluhan dari
berbagai macam keluhan yang ada, sudah
menjadi tolak ukur untuk menjadikan status
kepuasan tersebut menjadi tidak puas. Hal
tersebut menjadi salah satu permasalahan
yang ada dipihak pemasaran. Akibatnya di
sisi lain keluhan disuatu kota yang
dimonitoring tidak terlihat tingkat keluhan
yang perlu diprioritaskan untuk dilakukan
perbaikan pelayanan.

Monitoring tingkat kepuasan
pelanggan bertujuan untuk memberikan
prioritas sebuah kota yang memiliki tingkat
kepuasan rendah agar segera diperbaiki
pelayananya, meningkatkan jumlah transaksi
pelanggan serta meminimalkan kemungkinan
pelanggan beralih ke perusahaan lain dalam
permintaan semen. Penentuan kepuasan
pelanggan yang tidak strategis hanya akan
memperburuk  keadaan perusahaan dan
merugikan perusahaan. Strategi dalam

METODE

Penelitian  ini menggunakan  kualitatif
dilakukan untuk menggambarkan tentang
fenomena yang terjadi pada saat pelaksanaan
penelitian tentang pemasaran terkait tingkat
kepuasan pelanggan semen merah putih di
CV. Adi Candra Sumekar. Data yang
dubutuhkan adalah data primer dan sekunder
dengan proses pengambilan data d§hgan cara
penyebaran  kuesioner pada responden.
Metode analisis data yang digunakan pada
penelitian ini adalah analisis SWOT.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis SWOT

1. Strength ( Kekuatan )
a. Perusahaan CV. ADI CANDRA
SUMEKAR mematok harga dibawah
harga jual competitor ( pesaing)

b. Kualitas produk terjamin.

c. Penjualan barang dengan jumlah yang
sangat banyak

d. Ketersediaan akan barang ( semen
merah putih) terealisasi / barang
mudah didapat karena membuat stok
yang banyak digudang

e. Menjawab kebutuhan konsumen

2. Weakness ( Kelemahan )

a. Keterlambatan dalam pengiriman akan
barang ( semen merah putih) sehingga
menyebabkan konsumen terkadang
merasa kecewa.

b. Kurangnya pelayanan terhadap
konsumen

¢. Kurangnya promosi

d. SDM yang kurang mendapatkan
pelatihan

3. Opportunity (Peluang )

a. Melakukan Pengembangan/ perluasan
cabang usaha di bagian kepulauan
Sumenep. Pemilihan untuk
mengembangkan usaha distributor
semen merah putih di kepulauan
sangat tepat dikarenakan disana belum
ada atau belum terbentuk distributor
semen, khusunya semen merah putih.
Sehingga hal ini dapat menjawab
kebutuhan konsumen dalam bidang
material. Jadi, di kepulauan Sumenep,
perusahaan atau CV. Adi Candra
Sumekar memiliki peluang besar
disana.

b. Dengan penawaran harga dibawah
kompetitor maka berpeluang besar
untuk menarik minat konsumen.

c. Dengan kualitas produk yang sudah
teruji pada laboratorium bersertifikasi
maka akan berpeluang lebih besar
untuk  mendapatkan  kepercayaan
relasi.

d. Posisi perusahaan yang strategis akan
memudahkan konsumen dalam
pembelian produk

4. Threats ( Ancaman)

a. Banyak pesaing dari luar yang

menyediakan  atau  menyalurkan
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semen merk lain yang memiliki Weakness %
kualitas cukup tinggi Jumlah 36 1100
Kurangnya kepuasan konsumen akibat :::gel: ::jgan %
keterlambatan pengiriman yang dapat
mempengaruhi l(.)ya.lltas konsumen Faktor yang Lebih Urgen
terhadap pendistributoran  semen g Faktor Eksternal . . g_Tm B‘;""
merah putih A|B|CDE|F|GH al (%)
Kurangnya promosi akan A |Melakukan 6 (214 %
menimbulkan ~ penurunan  profit Pengembangan/
perusahaan Dengan penawaran
idak ad latihan S harga dibawah
Tida - adanya program pelatihan DM g |<ompetitor maka e
berakibat strategi yang monoton berpeluang besar untuk =
menarik minat
Tabel Matriks Urgensi konsumen.
N Faktor Faktor yang Lebih Urgel?r - Bobo D‘engeu‘l (;{‘u[;ll‘llil.-i pmd;k
O| Internal |A|B|C|D|E|F|GH| I t (%) yang sudah terujt pada
tal laboratorium
mematok harga C |bersertifikasi maka akan 4 143 %
A q1b&1w&1h h“gef alalalalvlglalal s 16,7 berpeluang lebih besar
jual competitor Yo untuk mendapatkan
( pesaing) kepercayaan relasi.
Kualitas Posisi perusahaan yang
B |produk 6 16,7 strategis akan
produx % p |STTeEs 2 7,04 %
terjamin memudahkan konsumen
Penjualan yang 16,7 dalam pembelian produk
C © 6 .
sangat banyak % Sub. Jumlah Opportunity 16 [57,1%
Ketersediaan 11.1 E |Banyak pesaing dari luar 5 [179%
D |barang 4 % Kurangnya kepuasan
terealisasi konsumen yang dapat
Menjawab 1.1 F mempengaruhi  loyalitas 3 110,7%
E |kebutuhan 4 %; konsumen
konsumen G | Kurangnya promosi 2 | 7.14%
Sub. Jumlah 26 72,3 Tidak adanya program
Strength %o H |pelatihan SDM berakibat 2 | 7,14%
Keterlambatan strategi yang monoton
n Sub. Jumlah Threats 12 (429%
pengiriman Jumlah lingkungan
barang eksternal 28 1100 %
(semen merah 11,1
F utih) sehingga 4 %
p N Tabel Penentuan Skor
menyebabkan N Bobot [Ra
konsumen o Faktor Internal (:7/,0 ki ng Skor
terkadang . (%) | king
merasa kecewa. A Encmeltok ha‘u‘gel dlbil‘Wilh harga| 16,7 4 |668
Kurangnya | |jual L:()mpem()r (pesfaun:g) 90
G pelayanan s 13.9 B Kualitas produk terjamin lg,'}' 4 668
terhadap % . 0
konsumen C Penjualan yang sangat banyak | 16,7 4 |668
H Kurangnya ol oaw - — %
promosi D Ketersediaan barang terealisasi | 11.1 3 1333
yang i e
I |kurang 1 2.7% E Menjawab kebutuhan| 11,1 3 33
pCl‘:lliEill] konsumen %
Sub. Jumlah 10 1277 Sub. Jumlah Strength 72,3 | 18 | 267
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Yo
Keterlambatan dalam
pengiriman akan  barang 11
F [(semen merah putih) sehingga ’ 3 |333
%
menyebabkan konsumen
terkadang merasa kecewa.
G Kurangnya pelayanan terhadap| 139 4 |556
konsumen %
H |Kurangnya promosi 0% 2 0
I |SDM yang kurang pelatihan 2,1% 2 54
Sub. Jumlah Weakness 237;7 1 | 943
Jumlah lingkungan internal 16{7]: ) 29 321’

Bahwa faktor internal yang sangat
urgen ternyata adalah dipengaruhi oleh
patokan harga yang dibawah harga jual
kompetitor, kualitas yang terjamin serta
penjualan produk dengan jumlah banyak
dengan bobot skor 16.7%. Dengan mematok
harga dibawah harga jual kompetitor serta
kualitas produk vyang terjamin akan sangat
berpengaruh terhadap minat konsumen dalam
melakukan pembelian produk tersebut. Tidak
bisa dipungkiri konsumen saat ini akan lebih
tertarik terhadap produk yang memiliki harga
terjangkau namun memiliki kualitas yang
terjamin. Karena dengan kualitas tersebut
produk akan tahan lama serta dapat
memberikan kepercayaan bagi konsumen
untuk  tetap memilih produk tersebut.
Sementara faktor yang paling kecil nilai
urgensinya adalah kurangnya nilai promosi
dengan bobot O %. Hal ini dikarenakan
meskipun  perusahaan  tidak  banyak
melakukan promosi akan tetapi ketika produk
tersecbut  sudah  banyak  mendapatkan
kepercayaan dari konsumen maka dengan
sendirinya konsumen akan mempromosikan
kembali produk kepada konsumen lain.
Sedangkan bobot masing-masing faktor
eksternal pada CV. Adi Candra Sumekar
dapat dilihatpada Tabel dibawah ini.

Dengan penawaran harga
dibawah kompetitor maka
berpeluang  besar  untuk
menarik minat konsumen.

143 % 4 57,2

Dengan  kualitas  produk
yang sudah teruji pada
C laboratorium bersertiﬁkel‘si 143 9 4 |s72
maka akan berpeluang lebih
besar untuk mendapatkan
kepercayaan relasi.
Posisi  perusahaan  yang
strategis akan memudahkan

b konsumen dalam pembelian 714 % 3|24
produk
Sub. Jumlah Opportunity 571% | 15 (2214
E |Banyak pesaing dari luar 17,9% 4 1716
Kurangnya kepuasan
F konsumen _ yang de!pelt 10.7% 4 |18
mempengaruhi loyalitas
konsumen

Kurangnya promosi akan
G |menimbulkan penurunan| 7,14% 3 214
profit perusahaan

Tidak  adanya  program
H |pelatthan SDM  berakibat| 7,14%
strategi yang monoton

2

14,3

Sub. Jumlah Threats 42,9% 13 | 150

Jumlah lingkungan eksternal | 100% 28 (3714

N Bobot | Rang

o |Faktor Eksternal (%) | king Skor

A Me_l;lkuk;m Pengembangan/ 214 % 4 85.6
perluasan cabang usaha

Faktor eksternal yang sangat urgen
adalah dipengaruhi oleh perluasan cabang
usaha atau melakukan pengembangan
didaerah kepulauan dengan bobot skor 21,4%.
Dengan melakukan perluasan usaha terutama
didaerah kepulauan akan dapat memberikan
peluang besar bagi perusahaa CV. Adi Candra
Sumekar untuk mendapatkan profit atau
mencapai tujuan yang diinginkan perusahaan.
Karena didaerah kepulauan belum terbentuk
distributor semen (khususnya semen merah
putih) sehingga hal ini dapat menjawab
kebutuhan konsumen dalam bidang material.
Sementara nilai yang paling kecil urgennya di
antara faktor eksternal yang terkait bobot
skornya adalah 7,14%.

Berdasarkan dari hasil analisis Matrik
SWOT, maka dapat diambil tahap-tahap
pengambilan keputusan untuk menyusun
beberapa strategi yang telah digambarkan
oleh Matrik SWOT, sehingga strategi yang
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muncul dapat dijadikan sebagai acuan dalam
memasarkan produk Semen Merah Putih.
Diagram Peta kekuatan Internal-
Eksternal pengembangan Usaha Distributor
Semen Merah Putih di Kecamatan Saronggi
Kabupaten Sumenep sebagai berikut:
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0]
221
W
714 S
943 267
1727
150 T
Analisis lingkungan Internal = 267-943 =
1727
Analisis lingkungan Eksternal = 221,4-150 =
71,4
Hasil analisis menunjukkan bahwa
perusahaan CV. Adi Chandra sebagai

distributor semen merah putih berada pada
kuadran III. Posisi ini menandakan scbuah
usaha yang harus mengoptimalkan kekuatan
yang dimiliki untuk meminimalisir ancaman
yang ada ghingga usaha dapat terus
berkembang. Anjuran taktik yang diberikan
adalah strategi bertahan, artinya kondisi
internal organisasi berada pada alternative
dilematis. Oleh  karenanya  organisasi
disarankan untuk memakai strategi bertahan,
mengontrol performa internal supaya tidak

semakin terjerembab. Taktik ini
dipertahankan  sambil  terus  berusaha
memperbaiki diri.

Tabel. Penentuan Alternative Strategi

Faktor Internal Kekuatan Kelemahan

(Strenght) (Weakness)

1. mematok 1. Keterlamba
harga tan dalam
dibawah pengiriman
harga jual akan
competitor barang
(pesaing) (semen

2. Kualitas merah
produk putih)
terjamin sehingga

3. Penjualan menyebabk

Faktor Eksternal yang sangat an

banyak konsumen
4. Ketersediaa terkadang
n  barang merasa
terealisasi kecewa.
5. Menjawab | 2. Kurangnya
kebutuhan pelayanan
konsumen terhadap
konsumen
3. Kurangnya
promosi
4. SDM yang
kurang
pelatihan

Peluang Strategi Strategi

(Opportunity) (S0O) (WO)

1. MelakukanPenge | I. Melakukan | 1. Meningka
mbangan/ ckspansi tkan
perluasan cabang dengan produktivi
usaha penawaran tas  kerja

2. Dengan harga karyawan
penawaran harga dibawah terhadap
dibawah harga pasar faktor
kompetitor maka pada pendukun
berpeluang besar umumnya g
untuk menarik| 2. Mengajak keberhasil
minat konsumen. relasi an dalam

3. Dengan kualitas untuk ekspansi
produk yang melakukan yang akan
sudah teruji pada kerjasama dilakukan
laboratorium dengan perusahaa
bersertifikasi kualitas n
maka akan produk 2. Melakuka
berpeluang  lebih yang n
besar untuk terjamin pelatihan
mendapatkan terhadap
kepercayaan SDM
relasi. yang ada

4. Posisi perusahaan didalam
yang strategis perusahaa
akan n guna
memudahkan meningkat
konsumen dalam kan
pembelian kinerja
produk. karyawan

dalam
melakuka
n
pengemba
ngan /
perluasan
cabang

Ancaman (Threats)

Strategi (ST)

Strategi (WT)
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1. Banyak pesaing | 1. Memperba | . Displin
dari luar nyak dan
2. Kurangnya jaringan belajar
kepuasan atau relasi dalam
konsumen yang guna memanaje
dapat meningkat men
mempengaruhi kan waktu
loyalitas pangsa terhadap
konsumen pasar proses
3. Kurangnya 2. Memperta pendistrib
promosi akan hankan utoran
menimbulkan kualitas 2. Melengka
penurunan profit produk pi
perusahaan dalam karyawan
4. Tidak adanya menghada pada
program pi pesaing posisi
pelatihan  SDM karena supir dan
berakibat strategi dengan buruh
yang monoton kualitas guna
yang meningkat
sudah kan
banyak efektivitas
mendapatk pekerja
an
kepercaya
an  akan
dapat
menjaga
loyalitas
konsumen
agar tidak
pindah ke
produk
lain.
PENUTUP

Kenyataannya di lapangan dapat
terbukti bahwa  banyaknya kebutuhan
konsumen yang masih tidak dapat terpenuhi,
tidak sampai ke seluruh pangsa pasar.
Memperbanyak jaringan atau relasi guna
meningkatkan pangsa pasar dengan memulai
memasuki pasar secara geografis merupakan
wilayah baru.

Strategi kedua yang dipengaruhi oleh
faktor-faktor keberhasilan industri yaitu
melakukan mempertahankan kualitas produk
dalam menghadapi pesaing karena dengan
kualitas yang sudah banyak mendapatkan

kepercayaan akan dapat menjaga loyalitas
konsumen agar tidak pindah ke produk lain.
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