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ABSTRACT

Rimau gerga lebong orange (hereafter referred to as gerga orange) is a local orange variety of Bengkulu
Province which is currently developed as a national superior commodity. It is important to understand the
consumer behaviour to developing this local orange. The purpose of this study is to analyze the purchasing
decision process and consumer satisfaction with gerga orange. This study uses primary data from an online
survey of 200 respondents taken deliberately in Bengkulu, South Sumatra, and Jambi provinces in April
and May 2022. Data were analyzed using descriptive methods, customer satisfaction index (CSI), and
importance-performance analysis (IPA). In CSI and IPA analyses, this study uses eight attributes of
oranges: taste, juicyness, freshness, colour, size, price, promotion, and product availability. The results of
the purchase decision showed that most consumers buy gerga oranges because the benefits of vitamin C
that contain in gerga oranges, obtain information from previous purchasing experiences, consider taste
attributes in the pre-purchase evaluation, decide to buy gerga oranges due to situational factors, and express
satisfaction and are willing to repurchase gerga oranges. Based on CSI analysis, the results showed that the
level of consumer satisfied with the purchase and consumption of gerga oranges. Based on IPA analysis,
the attribute of gerga lebong rimau oranges that needed improvement was fruit availability. The results of
this study can provide benefits to breeders or fruit growers in developing varieties of gerga oranges
according to consumer needs and preferences and for marketers to develop marketing strategies for gerga
oranges more precisely.
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ABSTRAK

Jeruk rimau gerga lebong (selanjutnya disebut jeruk gerga) merupakan varietas jeruk lokal khas
Provinsi Bengkulu yang saat ini dikembangkan sebagai komoditias unggulan nasional. Dalam
mengembangkan jeruk lokal tersebut, penting untuk memahami perilaku konsumen jeruk
tersebut. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis proses keputusan pembelian dan kepuasan
konsumen terhadap jeruk gerga. Penelitian ini menggunakan data primer dari survei daring
terhadap 200 responden di provinsi Bengkulu, Sumatera Selatan, dan Jambi pada bulan April
sampai Mei 2022. Data dianalisis menggunakan metode analisis deskriptif, customer satisfication
index (CSI), dan importance performance analysis (IPA). Pada analisis CSI dan IPA, penelitian ini
menggunakan delapan atribut jeruk yaitu rasa, kandungan air, kesegaran, warna, ukuran, harga,
promosi, dan ketersediaan produk. Hasil penelitian berkaitan proses pengambilan keputusan
pembelian menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen membeli jeruk gerga dengan alasan
manfaat dari kandungan vitamin C jeruk gerga, mendapatkan informasi dari pengalaman
pembelian sebelumnya, mempertimbangkan atribut rasa dalam evaluasi sebelum pembelian,
memutuskan membeli jeruk gerga karena faktor situasional, dan menyatakan puas dan bersedia
melakukan pembelian ulang pasca pembelian. Berdasarkan analisis CSI, hasil penelitian
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap pembelian dan konsumsi jeruk gerga
termasuk kategori puas. Berdasarkan analisis IPA, hasil penelitian menunjukkan bahwa atribut
jeruk rimau gerga lebong yang perlu diperbaiki adalah ketersediaan buah. Hasil penelitian ini
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dapat bermanfaat bagi para pemulia atau penangkar buah dalam mengembangkan varietas jeruk
gerga sesuai dengan kebutuhan dan preferensi konsumen dan bagi pemasar menyusun strategi

pemasaran jeruk gerga dengan lebih tepat.

Kata kunci: CSI, IPA, jeruk lokal gerga, kepuasan, keputusan pembelian

PENDAHULUAN

Masyarakat banyak mengonsumsi buah
jeruk dengan tingkat pengeluaran untuk se-
besar Rp1.550/kapita/minggu, lebih tinggi
dibandingkan pengeluaran untuk buah pi-
sang Rp987/kapita/minggu, dan pepaya
Rp633/kapita/minggu (BPS, 2022a). Kons-
umsi jeruk per kapita sejak tahun 2018 hingga
2022 meningkat hingga 13,06% (Kementan,
2022). Dari tahun 2020 ke 2021, tingkat par-
tisipasi konsumsi rumah tangga terhadap je-
ruk juga mengalami peningkatan sebesar
36,94% (BPS, 2022b). Permintaan buah jeruk
yang tinggi tersebut dikarenakan meningkat-
nya kesadaran masyarakat akan kandungan
gizi buah jeruk dan pendapatan masyarakat
(Nafisah et al., 2014). Meskipun demikian,
agribisnis jeruk Indonesia masih mengalami
kendala seperti mengenai ketersediaan dan
kualitas jeruk sehingga belum dapat memenu-
hi permintaan buah jeruk yang terus mening-
kat tersebut (Karina et al., 2021; Nafisah et al.,
2014; Prihatari et al., 2018). Permintaan jeruk
yang tinggi mendorong pengembangan buah
jeruk lokal di Provinsi Bengkulu yakni varie-
tas jeruk rimau gerga lebong (berikutnya ditu-
lis jeruk gerga) (Balitbangtan, 2014).

Di Provinsi Bengkulu, jeruk gerga dikem-
bangkan oleh Balai Pengkajian Teknologi Per-
tanian (BPTP) dan tujuh kelompok tani yang
tersebar di 15 kecamatan, dengan total luas la-
han mencapai 151.576 ha (Siagian et al., 2021).
Saat ini, produksi jeruk gerga di Provinsi
Bengkulu mencapai 60-70 ton per bulan (Fauzi
et al., 2019). Meskipun begitu produksi terse-
but belum dapat memenuhi permintaan jeruk
gerga yang mencapai 100 ton per bulan (Fauzi
etal., 2019). Jeruk gerga memiliki karakteristik
yang unik, karena jeruk gerga merupakan
turunan dari varietas jeruk keprok. Jeruk
gerga memiliki karakteristik atribut rasa ma-
nis dengan sedikit asam, ukuran jeruk sedang
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hingga besar, dan warna kulit buah oranye
(Balitbangtan 2014), ukuran buah jeruk
sedang (6-7 buah/ kg) hingga besar (4-5
buah/kg), dan harga jeruk gerga dimulai
harga Rp15.000,00/kg hingga Rp20.000,00/kg
(Balitbangtan 2014).

Pada umumnya, pemasaran jeruk gerga
dalam bentuk segar ke pasar-pasar tradisional
di Bengkulu. Selain itu, jeruk gerga juga sering
dijadikan sebagai hadiah dan oleh-oleh baik
untuk masyarakat di dalam maupun luar Pro-
vinsi Bengkulu (Suwantoro, 2018). Saat ini,
pemasaran jeruk gerga juga sudah masuk ke
pasar modern baik di Provinsi Bengkulu mau-
pun ke luar daerah seperti Lampung, Sumate-
ra Selatan, Jambi, Riau, dan Jakarta (Mardani,
2019). Hal ini mengindikasikan bahwa konsu-
men jeruk gerga juga sudah beragam, tidak
hanya mencakup masyarakat lokal di Provinsi
Bengkulu.

Pemasaran tidak lagi berorientasi pada
konsep produksi yang berfokus menghasil-
kan produk dengan kualitas tinggi, harga
murah, dan keuntungan yang tinggi tanpa
memikirkan kebutuhan konsumen sehingga
produsen lebih mencurahkan perhatiaanya
pada usaha memperbaiki barang secara terus-
menerus. Saat ini perusahaan berfokus pada
pemasaran yang berorientasi pada kebutuhan
dan kepentingan konsumen sehingga dapat
mencapai tingkat penjualan yang mengun-
tungkan (Melati, 2021).

Oleh sebab itu pengembangan agribisnis
jeruk gerga harus sesuai dengan kebutuhan
dan kepentingan konsumen. Seiring dengan
konsumen yang semakin memperhatikan
kualitas produk, memahami perilaku konsu-
men terhadap jeruk gerga sangat penting bagi
para produsen dan pemasar jeruk gerga. Pe-
mahaman yang baik mengenai perilaku kon-
sumen seperti keputusan konsumen dalam
melakukan pembelian dan kepuasan konsu-
men dapat memberikan efek pada keun-
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tungan (Reichheld & Sasser, 1990) karena da-
pat bermanfaat dalam merumuskan strategi
pemasaran (Fornell & Wernerfelt, 1987).

Lima tahapan pengambilan keputusan
pembelian meliputi pengenalan masalah, pen-
carian informasi, evaluasi alternatif, pembe-
lian, dan evaluasi pasca pembelian (Kotler,
2005). Penelitian empiris menunjukkan bahwa
buah-
buahan karena manfaat dari buah tersebut
(Mardiah et al, 2017; Padmi et al, 2017;
Pradana et al., 2018, Rumapea et al., 2021;
Shelbiana & Trimo, 2022; Suardika et al., 2014)
dan mendapatkan informasi dari referensi
keluarga (Mardiah et al., 2017; Padmi et al.,
2017; Pradana et al., 2018). Pada tahapan eva-
luasi alternatif, pembelian buah-buahan oleh

konsumen memutuskan membeli

konsumen berdasarkan pertimbangan atribut
buah seperti rasa (Mahendraswari et al., 2013),
2013), harga dan kebersihan (Mardiah et al.,
2017; Purwanti, 2011), ukuran (Rumapea et al.,
2021), warna dan kualitas produk (Suardika et
al., 2014). Pada tahap pembelian, konsumen
buah-buahan berda-
sarkan faktor kedekatan lokasi (Suardika et
al, 2014) dan situasi (Padmi et al., 2017).
Setelah melakukan pembelian, konsumen se-

umumnya membeli

cara umum puas membeli buah-buah segar
(Andriani et al., 2016; Mardiah et al., 2017).
Mengetahui kepuasan konsumen pada
tiap-tiap atribut jeruk gerga penting diketahui
agar dapat mencapai tingkat kepuasan ter-
tinggi yang merupakan tujuan utama pema-
saran. Konsumen yang merasa puas, maka
besar kemungkinan konsumen tersebut akan
merekomendasikan jeruk gerga kepada kon-
sumen lain. Oleh sebab itu, penting bagi pe-
masar untuk dapat mempertahankan dan me-
ningkatkan kepuasan konsumen dari waktu
ke waktu, karena dengan membina hubungan
baik dengan konsumen akan meningkatkan
keuntungan dalamjangka panjang (Sumarwan
et al., 2011). Penelitian terdahulu menunjuk-
kan bahwa konsumen merasa puas terhadap
buahbuahan segar dengan nilai CSI pada ren-
tang indeks 60-80% (Kartikasari et al., 2020;
Permadi, 2013; Wardika et al., 2018). Meski-
pun begitu masih ada atribut yang harus
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ditingkatkan kualitasnya seperti atribut harga
(Mutfti et al., 2020; Wardika et al., 2018), dan
iklan/ promosi (Wardika et al., 2018).

Menilai tingkat kepuasan konsumen dila-
kukan karena ada persaingan antara buah je-
ruk, jika persaingan kompetitif maka konsu-
men akan lebih cepat berpindah ke pesaing
lainnya. Perpindahan ini erat kaitannya de-
ngan tingkat kepuasan pelanggan (Rahmasari
et al,, 2017). Pengukuran menggunakan in-
deks kepuasan konsumen dapat memberikan
informasi mengenai target yang ingin dicapai
di masa yang akan datang. Pengukuran untuk
menghitung indeks kepuasan menggunakan
alat analisis CSI. Pengukuran yang efektif da-
pat diukur dari penilaian konsumen terhadap
atribut jeruk, dinilai dari tingkat kepentingan
dan tingkat kinerja atribut jeruk dengan
menggunakan IPA.

Penelitian terdahulu mendeskripsikan
bahwa kualitas mutu atribut buah mempe-
ngaruhi pengambilan keputusan dan ke-
puasan konsumen. Oleh karena itu penelitian
ini akan bermanfaat bagi produsen dan pe-
masar untuk memperbaiki kualitas jeruk
gerga yang masih beragam dan berdaya sim-
pan rendah (mudah busuk). Meningkatnya
mutu dan standar atribut jeruk gerga yang
terjamin akan menambah kepuasan dan men-
dorong konsumen untuk meningkatkan kon-
sumsinya. Berlandasakan permasalahan ter-
sebut penelitian ini bertujuan menganalisis
proses pengambilan keputusan pembelian
dan kepuasan konsumen jeruk gerga.

METODE
LOKASI DAN WAKTU PENELITIAN

Penelitian dilakukan di Provinsi Bengku-
lu, Sumatra Selatan, dan Jambi. Lokasi pene-
litian dipilih dengan sengaja (purposive) kare-
na mempertimbangkan lokasi tersebut dapat
mewakili konsumen jeruk gerga karena jeruk
gerga merupakan jeruk khas dari Provinsi
Bengkulu, selain itu masyarakat pada daerah
tersebut memiliki karakteristik demografi dan
ekonomi yang berbeda. Pengambilan data
dilaksanakan di bulan April dan Mei 2022.
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JENIS DAN SUMBER DATA

Penelitian menggunakan data primer,
yang meliputi data keputusan pembelian, dan
kepuasan konsumen terhadap jeruk gerga.
Sumber data penelitian ini diperoleh dari
survei secara daring dengan menggunakan
kuesioner di dalam Google form yang disusun
dalam bentuk bentuk pertanyaan di dalam
kuesioner penelitian. Penyebaran kuesioner
dilakukan melalui media sosial seperti Ins-
tagram, WhatsApp, dan Telegram peneliti.
Total responden yang berpartisipasi yaitu 200
orang dengan kriteria responden berusia
diatas 17 tahun dan telah membeli dan
mengonsumsi jeruk gerga.

ANALISIS DATA
Analisis Deskriptif

Tahapan pengambilan keputusan konsu-
men dalam membeli jeruk gerga dianalisis
secara deskriptif. Data primer yang diperoleh
disajikan dalam tabulasi data untuk meng-
gambarkan proses pengambilan keputusan
pembelian jeruk gerga. Persentase terbesar
dari setiap variabel merupakan faktor domi-
nan dari variabel yang dianalisis.

Analisis Customer Satisfiction Index (CSI)

Analisis CSI digunakan mengukur ke-
puasan konsumen jeruk gerga. Ada enam
langkah dalam analisis CSI yaitu:

1. Menghitung mean importance score (MIS)
untuk setiap atribut.

nLYi
MIS ===
n

dimana Yi adalah nilai kepentingan atribut
ke-i dan n adalah jumlah responden

2. Menghitung weight factors (WF) dengan
mempresentasekan nilai MIS per atribut
terhadap total MIS seluruh atribut dengan
rumus berikut:

ISt

WE = ol MIs

X 100%

3. Menentukan mean performance score (MPS)
pada setiap atribut.
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dimana Xi adalah nilai performa atribut
ke-i dan n adalah jumlah responden

4. Menghitung weight score (WS) pada setiap
atribut dengan mengalikan antara WF
dengan MPS.

WSi = MPSi x WFi

5. Menghitung weight average total (WAT),
yaitu fungsi dari total WS atribut ke 1 (a)
hingga atribut ke-n (an).

WAT = MSal + MSa2 + ---MSan

6. Menghitung CSI dengan menghitung WS
yang dikalikan 100%.

p

_XP wsI .
CSI = =— X 100%

dimana Hs adalah skala maksimum yang
digunakan.

Nilai maksimum CSI yaitu 100% untuk
menunjukkan kepuasan dari konsumen. Ber-
dasarkan hal tersebut perlu dibuat rentang
dari kepuasan tersebut yang berkisar dari 0-
100% dengan lima kategori kepuasan yaitu
tidak puas (0 sd 20%), puas (20 sd 40%), cukup
puas (40 sd 60%), puas (60 sd 80%), dan sangat
puas (80 sd 100%).

Analisis Importance Performance Analysis
(IPA)

Analisis IPA digunakan untuk menilai
tingkat kepentingan atribut yang relevan dan
tingkat kinerja dari masing-masing atribut je-
ruk gerga. Dua langkah untuk mengetahui
besarnya nilai IPA sebagai berikut:

1. Menghitung rata-rata kinerja dan kepen-
tingan dari setiap atribut

k .

¥ = 2=
n

k .

Y_l _ i=1Yl
n

dimana (X1) adalah bobot rata-rata tingkat
penilaian kinerja atribut ke-i, (Y1) adalah
bobot rata-rata tingkat penilaian kepen-
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tingan atribut ke-i, dan n adalah jumlah
responden.

2. Menghitung rata-rata kinerja dan kepen-
tingan dari seluruh atribut.

dimana (Xt) adalah nilai rata-rata kinerja
atribut ke-i, (Y1) adalah nilai rata-rata ke-
pentingan atribut ke-i, dan n adalah jum-
lah responden.

Setelah nilai IPA dihitung maka nilai ter-
sebut dipasangkan sesuai koordinat titik atri-
but pada diagram kartesius IPA (Sumarwan et
al. 2011).

Kuadran 1 Kuadran 2
(Prioritas (Pertahankan
_ utama) prestast)
Yi
Kuadran 3 Kuadran 4
(Prioritas (Berlebihan)
rendah)
T
Gambar 1. Diagram Kartesius IPA
Sumber: Sumarwan, 2011
HASIL DAN PEMBAHASAN

KARAKTERISTIK RESPONDEN

Karakteristik responden dalam penelitian
ini berasarkan demografi konsumen jeruk
gerga (Tabel 1). Mayoritas konsumen berusia
26-35 tahun dan berjenis kelamin wanita, ka-
rena wanita lebih mendominasi melakukan
pembelian buah-buahan dan belanja rumah
tangga dibandingkan pria (Yasa dan Ekawati
2015). Konsumen yang membeli dan meng-
konsumsi jeruk gerga paling banyak berdomi-
sili di Provinsi Bengkulu, hal ini dikarenakan
jeruk gerga paling banyak ditemui di pasar
tradisonal, dan gerai buah di Provinsi Beng-
kulu dibandingkan di luar provinsi Bengkulu.
Pendidikan terakhir mayoritas konsumen me-
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nempuh pendidikan di tingkat S1. Sebagian
besar responden berprofesi sebagai PNS
(39%). Mayoritas tingkat pendapatan rata-rata
pribadi per bulan sebesar Rp 2.250.000 <Y <
Rp 4.000.000 (38%). Data diatas menunjukkan
karakteristik responden yang membeli dan
mengkonsumsi jeruk gerga merupakan ma-
syarakat dengan pendapatan menengah dan
berpendidikan.

Tabel 1. Karakteristik Umum Responden

Jumlah Persen-

Karakteristik (n=200) tase (%)
Usia
o 17-25 50 25
o 26-35 83 42
o 36-45 49 25
o 46-55 11 6
« 56-65 7 4
Jenis Kelamin
e Pria 71 35
o Wanita 129 65
Domisili
« Provinsi Bengkulu 158 79
« Di luar Provinsi Bengkulu 42 21
Pendidikan
o SLTA sederajat 34 17
« Sarjana Muda (D3) 23 12
« Sarjana (S1) 120 60
o Profesi 3 2
« Pascasarjana 20 10
Pekerjaan
o Mahasiswa 19 10
o Ibu rumah tangga 17 9
« Honorer 6 3
« PNS 78 39
« Karyawan Swasta 59 30
« Wirausaha 21 11
Pendapatan
« <Rp 2.250.000 56 28
o Rp 2.250.000 <Y < Rp 4.000.000 75 38
« Rp 4.000.000 <Y < Rp 5.750.000 34 17
« Rp 5.750.000 <Y < Rp 7.250.000 10 5
« Rp 7.250.000 <Y < Rp 9.000.000 8 4
« Rp 9.000.000 <Y <Rp 10.750.000 8 4
« >Rp 10.750.000 9 5

Sumber : Data primer diolah 2022

PENGAMBILAN KEPUTUSAN
KONSUMEN JERUK GERGA

Lima tahap pengambilan keputusan pem-
belian konsumen jeruk gerga meliputi penge-
nalan kebutuhan, pencarian informasi, peni-
laian alternatif, keputusan pembelian, dan
evaluasi pasca pembelian (Kotler 2005).

Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen Jeruk Lokal Rimau ...
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Pengenalan Kebutuhan

Proses pengenalan kebutuhan konsumen
terhadap jeruk gerga berdasarkan dua alasan
utama responden untuk membeli dan meng-
konsumsi jeruk gerga Tabel 2. Alasan ini dija-
dikan sebagai langkah awal ketika konsumen
ingin memutuskan untuk membeli dan meng-
konsumsi jeruk gerga. Mayoritas konsumen
membeli jeruk gerga karena manfaat jeruk
yang banyak mengandung vitamin C baik un-
tuk menjaga kesehatan. Hal ini melihat ba-
nyak konsumen tertarik membeli jeruk gerga
karena manfaat yang ditawarkan oleh kon-
sumen.

Tabel 2. Alasan Responden Membeli dan
Mengkonsumsi Jeruk Gerga

Res- Persen-
Alasan Responden” ponden tase
(n=200)

« Manfaat jeruk yang memiliki

kandungan vitamin C 143 3575
« Jeruk lokal dari Provinsi

Bengkulu 89 22,25
» Menjaga kesehatan 64 16,00
« Sebagai oleh-oleh 57 14,25
« Kebiasaan sejak dulu 16 4,00
o Alasan lainnya 15 3.75
» Menggantikan buah yang

ingin dibeli 9 2,25
» Mengikuti tren 7 1.75

Sumber : Data primer diolah 2022
*jawaban responden dapat lebih dari 1

Yusnita (2010) mengemukakan bahwa
konsumen membeli barang dan jasa karena
yakin dapat memuaskan kebutuhannya atas
kegunaan barang dan jasa tersebut. Kebu-
tuhan mengkonsumsi jeruk gerga berdasar-
kan asupan vitamin merupakan kebutuhan
fungsional produknya (Sheth & Mittal, 2004).
Hasil ini selaras dengan penelitian Suardika et
al. 2014; Mardiah et al. 2017; Padmi et al. 2017;
Pradana et al. 2018; Rumapea et al. 2021 pada
tahapan ini konsumen membeli produk kare-
na manfaat yang ditawarkan oleh produk.
Selain manfaat responden jeruk gerga juga
mempertimbangkan untuk membeli dan
mengkonsumsi jeruk gerga karena jeruk
gerga merupakan jeruk lokal dari Provinsi
Bengkulu (23%). Konsumen menyadari asal
buah sebagai sesuatu yang penting karena
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merasa lebih aman ketika mereka mengetahui
asal-usul buah yang mereka konsumsi (Ceschi
et al., 2018; Ekawati et al., 2014).

Pencarian Informasi

Pencarian internal konsumen dapat meli-
batkan perolehan informasi secara internal
maupun eksternal (Kotler & Keller, 2009).
Responden yang telah mengenali kebutuhan-
nya akan melakukan pencarian informasi me-
ngenai produk yang dapat memenuhi keingi-
nannya. Pencarian informasi dalam penelitian
ini melibatkan sumber informasi internal dan
eksternal konsumen yang dapat dilihat pada
Tabel 3 yang menunjukkan bahwa sumber
informasi mengenai jeruk gerga diterima oleh
konsumen berasal dari pengalaman konsumsi
(33,5%), teman (25%), keluarga (19,7%), pe-
dagang (16,5%) dan sumber lain (5,3%).

Tabel 3. Sumber Informasi Utama untuk
Pembelian Jeruk Gerga

Res-  persen-
Sumber Informasi ponden tase
(n=200)

» Pengalaman konsumen 67 33,50

e« Teman 51 25,50

» Keluarga 39 19,50

» Pedagang 33 16,50
« Promosi dari media

cetak/elektronik 8 4,00

» Lainnya 2 1.00

Sumber : Data primer diolah 2022

Mayoritas informasi berasal dari sumber
internal yakni dari pengalaman konsumsi
konsumen. Sedangkan dalam penelitian sebe-
lumnya pada tahapan pencarian informasi
didapatkan dari keluarga keluarga (Mardiah
et al,, 2017; Padmi et al., 2017; Pradana et al.,
2018). Pencariaan informasi melalui penga-
laman menurut Sumarwan dan Tjiptono
(2018) mengandalkan memori sebelumnya
berkenaan dengan informasi yang relevan,
merupakan bahan pertimbangan bagi konsu-
men untuk melakukan pengambilan kepu-
tusan di masa depan.

Evaluasi Alternatif

Evaluasi alternatif merupakan kegiatan
yang dilakukan konsumen untuk memproses
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informasi tentang pilihannya dalam membuat
keputusan terakhir. Alternatif pilihan di eva-
luasi oleh konsumen ketika informasi yang
dimiliki konsumen cukup terhadap produk
yang akan dibeli dan memilih alternatif pi-
lihan dibandingkan dengan alternatif atribut
lainnya. Atribut rasa jeruk gerga merupakan
atribut yang paling diperhatikan dan diper-
timbangkan oleh konsumen (Tabel 4). Hasil
ini sama dengan penelitian dari Nahraeni et
al., (2019); Nafisah et al., (2014) dan Mahen-
draswari dan Nurmalina (2013) Pada tahap ini
konsumen menyeleksi atribut yang paling
penting berdasarkan kinerja terbaik pada
atribut tersebut (Sumarwan & Tjiptono, 2018)
dan konsumen membuat peringkat dari
atribut yang membentuk niat untuk membeli
(Fatihudin & Firmansyah, 2019). Oleh sebab
itu rasa jeruk merupakan pilihan konsumen
membeli jeruk gerga dibandingkan atribut
jeruk yang lainnya. Kesegaran jeruk juga
dipetimbangkan oleh konsumen sebelum me-
lakukan pembelian karena menentukan
kualitas buah. Konsumen menyeleksi atribut
yang paling penting berdasarkan kinerja
terbaik pada atribut tersebut (Sumarwan &
Tjiptono, 2018).

Tabel 4. Evaluasi Alternatif yang Dijadikan
Pertimbangan untuk Pembelian

Jeruk Gerga
Res- Persen-
Alternatif ponden tase
(n=200)
« Rasa 92 46,00
» Kesegaran kulit buah 64 32,00
« Warna kulit buah 18 9,00
« Harga 8 4,00
« Ukuran buah 7 3,50
« Kadar air buah 7 3,50
« Kemudahan memperoleh 2 1,00
buah

o Promosi 1 0,50
» Lainnya 1 0,50

Sumber : Data primer diolah 2022

Keputusan Pembelian

Tahapan ini merupakan tujuan utama dari
serangkaian proses yang dilalui konsumen
ketika akan membeli jeruk gerga. Pada taha-
pan ini responden membuat berbagai kepu-
tusan tentang pembelian termasuk cara res-
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ponden dalam memutuskan untuk membeli
jeruk tersebut yang dapat dilihat pada Tabel 5.
Mayoritas konsumen pada penelitian ini me-
lakukan pembelian dengan faktor situasional.
56% Konsumen melakukan pembelian secara
mendadak, karena setelah melihat jeruk gerga
konsumen baru memiliki niat untuk melaku-
kan pembelian, hasil ini juga sama dengan
penelitan dari Nahraeni et al., (2019).

Tabel 5. Pola Keputusan Pembelian

Res-

Pola Keputusan Pembelian  ponden tl; 225?02')
(n=200)

Memutuskan membeli jeruk gerga
« Mendadak 112 56,00
o Terencana 88 44,00
Lokasi pembelian
« Pasar tradisional 76 38,10
« Toko buah 62 31,20
« Petani langsung 52 26,10
» Lainnya 10 4,60
Frekuensi pembelian
o Lebih dari satu bulan 79 39,40
« Tidak menentu 38 18,80
« Satu bulan satu kali 29 14,70
o Dua minggu satu kali 22 10,60
« Satu minggu satu kali 20 10,10
o Lebih dari sama dengan dua

kali satu minggu 12 6,40
Rata-rata pembelian (kg)
e Dua 83 41,70
o Satu 75 37,60
« Lainnya 24 11,50
o Lebih dari dua 18 9,20
Jeruk yang sering di konsumsi selain jeruk gerga
o Jeruk Berastagi 122 61,00
o Jeruk Siam BW dari Lampung 57 28,40
¢ Jeruk mandarin 14 7,30
» Lainnya 7 3,30

Sumber : Data primer diolah 2022

Faktor situasional ini dapat terjadi ketika
konsumen melakukan pembelian berdasar-
kan dorongan sesaat atau karena dorongan
intuisi (Utami, 2017). Seperti pembelian untuk
pertama kali, dan karena produk tersebut
masih baru bagi konsumen (Sumarwan &
Tjiptono, 2018) dan bisa jadi karena pedagang
buah buahan tidak selalu menyediakan jeruk
gerga di outlet jualan mereka sehingga ketika
melihat buah jeruk gerga konsumen tergerak
untuk memutuskan membeli.

Konsumen paling banyak melakukan
pembelian di pasar tradisional hal ini dika-
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renakan konsumen juga ikut membeli kebu-
tuhan yang lain. Kebanyakan konsumen
membeli jeruk gerga terakhir lebih dari satu
bulan yang lalu, dengan frekuensi pembelian
lebih dari satu bulan, dan pembelian jeruk 2
Kg tiap satu kali pembelian. menunjukkan
bahwa konsumen jeruk gerga lebih sering
melakukan pembelian secara rapel dan tidak
melakukan pembelian setiap harinya. Jeruk
gerga memiliki masa ketahanan yang baik
dibandingkan jeruk lokal pada umumnya
karena memiliki kulit yang lebih tebal, sehing-
ga responden banyak melakukan penyim-
panan dan merapel pembelian ditiap kali
pembelian. Selain itu ada persaingan yang
cukup kuat antara jeruk gerga dengan jeruk
lainnya, karena selain mengkonsumsi dan
membeli jeruk gerga, jeruk lain yang paling
banyak dikonsumsi adalah jeruk berastagi
(61%) yang sudah lama berada di pasaran
buah jeruk, dan lebih dikenal oleh responden
(Utama et al., 2005).

Evaluasi Pasca Pembelian

Setelah melakukan pembelian dan telah
mengkonsumsi jeruk gerga dapat dilihat pada
Tabel 6, kebanyakan konsumen merasa puas
(48,2%) dengan performa jeruk gerga, sehing-
ga konsumen bersedia untuk melakukan
pembelian ulang (96,8%), bahkan bersedia
untuk mempromosikan jeruk gerga kepada
konsumen lain (95,9%). Mayoritas konsumen
memiliki ketahanan terhadap kenaikan harga
karena ketika jeruk gerga mengalami ke-
naikan harga konsumen banyak yang ber-
sedia untuk membeli kembali (78,4%). Faktor
harga tidak terlalu mempengaruhi responden
buah jeruk karena menurut responden selama
buah jeruk masih terjangkau dan tetap kua-
litas buah tetap terjaga maka akan membuat
responden kembali membeli buah jeruk
gerga. Meskipun begitu ketika jeruk gerga
tidak ditemui di lokasi pembelian, keba-
nyakan konsumen akan membeli jeruk lain
atau buah lain (46,8%). Hal ini menunjukkan
bahwa jeruk gerga bukan satu-satunya buah
alternatif yang konsumen konsumsi. Hasil
penelitian ini selaras pula dengan penelitian
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dari Nahraeni et al., (2019) dan Nafisah et al.,
(2014).

Tabel 6. Evaluasi Pasca Pembelian

Res- Persen-
Evaluasi Pasca Pembelian ponden tase (%)
(n=200)
Kepuasan pasca pembelian
e Puas 97 48,20
o Cukup puas 50 25,20
« Sangat Puas 49 24,80
« Tidak Puas 3 1,40
« Sangat tidak puas 1 0,50
Kesediaan membeli kembali
« Bersedia 194 96,80
o Tidak bersedia 6 3,20
Kesediaan membeli ketika harga jeruk naik
o Bersedia 157 78,40
« Tidak bersedia 43 21,60
Keputusan ketika jeruk gerga tidak dijual
o Membeli jeruk/ buah lain 94 46,80
o Berusahamencariketempatlain =~ 78 39,00
« Tidak jadi membeli 28 14,20
Bersedia memberikan rekomendasi ke
konsumen lain
o Bersedia 192 95,90
« Tidak bersedia 8 4,10

Sumber : Data primer diolah 2022

Konsumen yang membeli buah atau jeruk
lain tergolong tidak loyal terhadap jeruk ger-
ga. Perilaku ini menurut Dick dan Basu (1994)
disebabkan karena produk masih baru se-
hingga belum dikenal oleh konsumen, bisa ju-
ga dari pemasar yang kurang mampu meng-
komunikasikan keunggulan dari produknya.

KEPUASAN KONSUMEN JERUK GERGA

Mengetahui tingkat kepentingan respon-
den terhadap atribut-atribut yang ada dapat
menjadi informasi bagi pemulia dan pemasar
jeruk gerga agar mengetahui apa yang di-
inginkan oleh konsumen. Berdasarkan hasil
pengumpulan data diketahui nilai rata-rata
tingkat kepentingan jeruk gerga adalah 4,28
(Tabel 7). Atribut jeruk gerga yang dianggap
sangat penting bagi responden adalah kese-
garan buah jeruk (4,75) karena makin segar
buah maka makin baik kualitas atribut dari
buah tersebut dan makin menarik minat kon-
sumen untuk membelinya. Tingkat kepen-
tingan promosi untuk penjualan jeruk gerga
(3,85) memiliki nilai terendah yang mengindi-
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Tabel 7. Hasil Perhitungan Indeks Kepuasan Konsumen terhadap Atribut Jeruk Gerga

Rata-rata skor

Weight  Rata-rata skor  Weight

Atribut kepentingan (MIS) Factor (%) kinerja (MPS) Factor (%)
Kesegaran jeruk 4,75 13,85 4,36 60,37
Rasa buah jeruk gerga 4,60 13,41 4,13 55,38
Kandungan air (juicy) 4,49 13,09 4,19 54,84
Ketersediaan jeruk gerga 4,29 12,51 3,62 45,21
Warna kulit buah jeruk 417 12,14 4,00 48,50
Ukuran buah jeruk 4,08 11,89 3,82 45,37
Harga jeruk gerga 4,08 11,89 3,23 38,36
Promosi jeruk gerga 3,85 11,22 2,70 30.25
Total 34,31 100 30,03 378,28
Rata-rata 4,28 3,75
CSI (%) 75,66

Sumber : Data primer diolah 2022

kasikan bahwa promosi kurang dijadikan se-
bagai pertimbangan konsumen dalam mela-
kukan pembelian jeruk gerga. Selain itu kon-
sumen juga telah mengetahui bahwa jeruk
gerga merupakan jeruk khas dari Provinsi
Bengkulu dan memiliki cita rasa yang unik.
Analisis tingkat kinerja memberikan in-
formasi bagaimana kinerja jeruk gerga terha-
dap atribut-atribut yang diteliti apakah sudah
baik sehingga perlu dipertahankan kinerjanya
dan ditingkatkan lagi atau masih ada yang
perlu diperbaiki untuk menciptakan kepuasan
bagi konsumen. Hasil dari menganalisis ki-
nerja atribut jeruk gerga mendapatkan rata-
rata nilai kinerja sebesar 3,75. Nilai kinerja
atribut yang tertinggi adalah kesegaran jeruk
4,36 menunjukkan kualitas kesegaran jeruk
gerga dinilai sangat baik dan sudah sesuai
dengan kepentingan konsumen. hal ini dise-
babkan jeruk gerga merupakan produksi dae-
rah lokal sehingga ketika dipasarkan kondisi
buah jeruk masih dalam kondisi segar.
Kemudian untuk kinerja atribut yang pa-
ling rendah adalah promosi jeruk gerga de-
ngan nilai sebesar 2,70. Hal ini menunjukkan
jeruk gerga tidak memiliki tingkat promosi
yang baik kepada masyarakat dan pada ting-
kat ini kinerja produk tidak sesuai tingkat ke-
pentingan atribut bagi konsumen. Tingkat ke-
puasan konsumen menjadi tolak ukur untuk
mengetahui kepuasan konsumen terhadap
kinerja atribut yang ada. Mengetahui tingkat
kepuasan dari konsumen dapat menjadi per-
baikan dan peningkatan kinerja, serta menjadi
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landasan untuk merumuskan suatu strategi
usaha. Penilaian tingkat kepuasan konsumen
pada penelitian ini menggunakan alat analisis
CSI dan IPA yang dapat menentukan per-
baikan atribut mana yang harus dilakukan
oleh pemulia dan pemasar jeruk gerga untuk
meningkatkan kepuasan konsumen.

Analisis CSI Pembelian Jeruk Gerga

Tingkat kepuasan konsumen menjadi to-
lak ukur yang digunakan oleh produsen un-
tuk mengetahui seberapa puas konsumen
terhadap kinerja atribut yang ada. Hasil
analisis CSI jeruk gerga sebesar 75,66 persen
dan berada pada rentang 60-80 persen (Tabel
7). Hasil tersebut sama dengan penelitian dari
Permadi (2013), Wardika et al. (2018) dan
Mufti et al. (2020) yang memiliki nilai CSI
berada di rentang nilai 60-80 terhadap buah
dan sayur yang mereka teliti. Menurut
Nurmalina dan Astuti (2012) yang menunjuk-
kan bahwa kepuasan yang berada di bawah
100 persen menunjukkan bahwa ada atribut
yang dianggap belum memuaskan oleh kon-
sumen.

Meningkatkan jumlah konsumen yang
puas dengan memperbaiki kinerja atribut
jeruk akan memperbesar peluang konsumen
untuk melakukan pembelian ulang. Dapat
dilihat dari Tabel 7 seluruh kinerja atribut
jeruk belum dapat memenuhi tingkat ke-
pentingan. Oleh sebab itu dibutuhkan per-
baikan kinerja atribut agar dapat memenuhi
kebutuhan yang akan berdampak pada
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kepuasan konsumen. Memperbaiki atribut
kinerja dapat dilihat berdasarkan prioritas
atribut yang harus diperbaiki, dipertahankan,
dan dikurangi melalui diagram kartesius IPA.

Analisis IPA dari Pembelian Jeruk Gerga

Dari data CSI, penilaian kepuasan konsu-
men dianalisis lebih lanjut menggunakan dia-
gram kartesius IPA (Gambar 2) untuk me-
nunjukkan prioritas atribut jeruk mana yang
harus dipertahankan, diperbaiki, atau di-
kurangi.

Secara umum, menggunakan rata-rata da-
ri lima-skala Likert, keseluruhan atribut jeruk
gerga berada di atas nilai 2,50 yang menun-
jukkan atribut jeruk gerga sudah memiliki
kinerja dan kepentingan yang baik (Gambar
2). Meskipun demikian, menggunakan rata-
rata tingkat kepentingan dan kinerja atribut
jeruk gerga, masih ada atribut jeruk gerga
yang masih harus diperbaiki dan dipertahan-
kan dengan melihat penggolangan di dalam
diagram kartesius IPA (Gambar 2).

5.00
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Pertama, pada kuadran I atribut keterse-
diaan jeruk gerga dikelompokkan sebagai
prioritas utama untuk segera ditingkatkan
kinerjanya karena memiliki nilai kepentingan
yang tinggi. Berdasarkan penelitian Sung-
kawa et al. (2015), konsumen membeli buah
lokal di pasar-pasar tradisional karena terse-
dia dan dekat dengan pemukiman, oleh kare-
na itu ketersediaan buah dianggap penting
oleh responden. Di lain pihak, atribut keter-
sediaan jeruk gerga kinerjanya masih rendah,
yang menunjukkan distribusi jeruk gerga
yang belum baik sehingga belum tersedia di
pasar sekitar pemukiman konsumen. Arhim
dan Wahyuningsi (2017) menyatakan bahwa
buah lokal memiliki distribusi buah yang ma-
sih belum baik karena sangat bergantung oleh
musim buah. Oleh sebab itu konsumen kesu-
litan membeli buah jeruk ketika jumlah jeruk
terbatas namun peminat buah sangat banyak.

Kedua, atribut pada kuadran Il yaitu rasa,
kesegaran jeruk, dan kandungan air (juicy)
jeruk gerga perlu dipertahankan. Kesegaran
buah jeruk gerga dinilai sangat penting
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Keterangan: X1 menunjukkan atribut kesegaran, X2 (rasa), X3 (kandungan air), X4 (ketersediaan produk), X5 (warna kulit

buah), X6 (ukuran buah), X7 (harga), dan X8 (promosi). Garis putus-putus baik secara vertical maupun

horizontal pada angka 2,5 menggambarkan rata-rata dari nilai skala Likert yang digunakan dalam penelitian

ini yaitu lima-skala Likert. Garis garis utuh secara vertical (pada angka 3,75) dan horizontal (pada angka

4,28) masing-masing menggambarkan rata-rata keseluruhan tingkat kinerja dan kepentingan jeruk gerga

seperti terlihat pada Tabel 5.

Gambar 2. Diagram Kartesius Importance Perforinance Analysis Jeruk Gerga
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dengan kinerja paling baik karena jeruk gerga
memiliki kulit buah yang tebal, sehingga lebih
tahan lama dan memiliki kesegaran lebih baik
dibandingkan jeruk pada umumnya. Peneli-
tian dari Muzdalifah (2012), Nafisah et al.
(2014), dan Prihatari et al. (2018) yang menya-
takan bahwa atribut kesegaran buah lokal me-
miliki kinerja yang lebih baik dibandingkan
buah impor dan sangat diperhatikan oleh
konsumen untuk dipertahankan kualitasnya.

Rasa buah jeruk gerga memiliki perpa-
duan rasa manis dan sedikit asam memberi-
kan cita rasa unik yang menyegarkan bagi
konsumen jeruk gerga. Rasa jeruk lokal me-
miliki kepentingan yang tinggi dan kinerja
yang lebih baik dibandingkan jeruk impor
(Nafisah et al., 2014; Sadeli & Utami, 2013).
Hasil ini sejalan dengan penelitian Permadi
(2013) atribut rasa berada pada kuadran II dan
memiliki kepentingan dan kinerja paling ting-
gi. Jeruk gerga juga memiliki kandungan air
yang banyak, sehingga banyak konsumen
yang menilai atribut ini sangat penting dan
memiliki kinerja yang baik dengan keinginan
konsumen.

Kuadran III atribut jeruk gerga digolong-
kan kedalam atribut prioritas rendah yang
tidak istimewa untuk diperbaiki. Atribut-
atribut yang berada pada kuadran ini melipu-
ti, promosi, harga, dan ketersediaan jeruk
gerga. Konsumen jeruk gerga menilai atribut
harga berprioritas rendah dan dirasa tidak
terlalu penting dan kinerjanya juga tidak
terlalu baik. Sehingga konsumen jeruk gerga
tidak terlalu mempertimbangkan harga jeruk
gerga karena jeruk gerga memiliki manfaat
kesehatan yang dianggap baik oleh konsumen
dan harga jeruk gerga merupakan harga jeruk
pasaran di Provinsi Bengkulu. Harga jeruk
gerga sudah dirasa cukup kompetitif dan
terjangkau oleh konsumen sehingga kinerja-
nya dianggap tidak terlalu istimewa. Harga
buah juga penelitian Nafisah et al. (2014)
Muzdalifah (2012) dianggap biasa dan memi-
liki nilai yang lebih baik dibandingkan harga
dari buah impor, sehingga atribut ini memiliki
tingkat kepentingan yang rendah.

Tingkat kepentingan dan kinerja dari atri-
but promosi juga belum dikatakan baik oleh
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konsumen merupakan prioritas rendah bagi
konsumen. Kebanyakan konsumen mengenal
jeruk gerga karena melihat gerai buah yang
menjualnya secara langsung atau mendapat
informasi dari teman dan keluarga yang su-
dah mengonsumsi jeruk gerga terlebih dahu-
Iu. Berdasarkan penelitian dari Arhim dan
Wahyuningsi (2017) konsumen tidak pernah
memperoleh informasi buah lokal melalui
iklan, yang menunjukkan bahwa dari segi
iklan promosi tidak memberikan efek yang
besar kepada konsumen. Oleh sebab itu
konsumen tidak terlalu menuntut pedagang
untuk membuat iklan dan promosi lebih baik
lagi

Pada kuadran ke IV atribut jeruk gerga
dikategorikan sebagai atribut yang berlebihan
dimana konsumen jeruk gerga menilai atribut
tersebut kurang penting namun kinerja atri-
but sangat baik. Pembudidaya jeruk gerga da-
pat mengurangi kinerja atribut pada kuadran
ini jika dibutuhkan, atribut yang termasuk
dalam kuadran IV yakni ukuran dan warna.
Jeruk gerga memiliki ukuran yang beragam
dan memiliki ukuran lebih besar dibanding-
kan buah jeruk lokal lainnya. Jeruk gerga de-
ngan ukuran yang besar dinilai memiliki ki-
nerjanya baik oleh konsumen. Meskipun begi-
tu atribut tersebut dinilai tidak terlalu penting
bagi konsumen. Sesuai dengan penelitian dari
Nafisah et al. (2014) atibut ukuran buah baik
lokal maupun impor dianggap biasa dan tidak
istimewa dari sudut pandang konsumen.

Atribut warna merupakan salah satu
atribut yang berlebihan menurut konsumen.
Kinerja warna jeruk gerga dinilai sudah baik
oleh konsumen jeruk gerga memiliki warna
jeruk oranye yang menarik perhatian konsu-
men namun konsumen tidak menilai tinggi
kepentingan atribut warna buah karena yang
diperhatikan oleh konsumen adalah manfaat
dan kualitas jeruk. Sejalan dengan penelitian
Muzdalifah (2012) atribut warna pada buah
jeruk tidak dianggap penting karena pada
umumnya kematangan pada jeruk lokal tidak
terlalu terlihat perbedaan pada warnanya.
Selain itu menurut Sadeli dan Utami (2013)
warna kulit buah sering tidak seragam ketika
dipasarkan ke konsumen, sehingga atribut
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warna jeruk dianggap tidak istimewa oleh
konsumen (Prihatari et al., 2018).

KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN

Responden dalam penelitian ini merupa-
kan konsumen yang berperan secara langsung
di setiap tahapan proses pengambilan kepu-
tusan pembelian jeruk gerga. Pada tahap per-
tama sebagian besar konsumen mengenali ke-
butuhan untuk memenuhi kebutuhan vitamin
C yang banyak terkandung di dalam jeruk
gerga. Pada tahap pencarian informasi mayo-
ritas konsumen mencari informasi berdasar-
kan pengalaman pribadi. Pada tahap evaluasi
konsumen membeli jeruk gerga dengan mem-
pertimbangkan atribut rasa jeruk gerga. Pada
tahap proses keputusan pembelian sebagian
besar konsumen membeli jeruk gerga karena
faktor situasional (tidak direncanakan), dan
melakukan pembelian dalam jumlah yang
banyak per pembelian. Tahapan terakhir sete-
lah melakukan pembelian sebagian besar kon-
sumen merasa puas dan bersedia membeli
ulang jeruk gerga

Konsumen jeruk gerga puas dengan kese-
luruhan atribut jeruk gerga dilihat dari nilai
indeks kepuasan sebesar 75,66 % yang menun-
jukkan konsumen puas. Atribut yang harus
segera ditingkatkan kinerjanya adalah atribut
kesediaan jeruk, dan yang harus dipertahan-
kan kinerjanya adalah atribut kesegaran,
kandungan air, dan rasa jeruk.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, ketersediaan
jeruk gerga menjadi prioritas utama yang
harus ditingkatkan kinerjanya maka disaran-
kan kepada pemasar untuk disediakan tempat
yang tetap dan selalu tersedia yang dekat de-
ngan konsumen sehingga konsumen mudah
untuk menjangkaunya dengan berimtra de-
ngan petani sehingga dapat memperbanyak
stok jeruk dipasaran dan membuka banyak
cabang. Pemasar juga disarankan untuk dapat
melakukan promosi melalui iklan di media
cetak, katalog harga, maupun media elektro-
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nik serta memasang display buah jeruk gerga
agar dapat meningkatkan pengetahuan kon-
sumen dan menarik minat konsumen untuk
membeli dan mengkonsumsi jeruk gerga. Se-
lain itu diperoleh pula masukan kepada Peta-
ni dan pembudidaya buah jeruk gerga dapat
menyusun strategi untuk menanggulangi ke-
tersediaan buah jeruk gerga masih rendah
dengan cara menambahkan luas lahan atau-
pun mengatur pola tanam sehingga produksi
jeruk tetap terjaga di pasaran tanpa bergan-
tung pada musim buah.

Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu
pengambilan data menggunakan survei da-
ring, sehingga kuesioner tersebar tidak merata
di masyarakat. Disarankan untuk peneliti se-
lanjutnya untuk melakukan wawancara tatap
muka sehingga pengambilan data akan lebih
akurat dan disarankan juga untuk berfokus
pada atribut yang berbeda seperti atribut teks-
tur, aroma, dan banyak biji yang terkait de-
ngan pemasaran agar lebih diketahui stimulus
pemasaran lainnya.
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