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KATA PENGANTAR 
 
 
Assalamu’alaikum Wr Wb. 

 
Alhamdulillahhirobbil’alamin,, puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT, pada 

hari ini  tanggal 5 Agustus 2009 Fakutas Teknologi Industri Universitas Islam Sultan Angung 
(UNISSULA) menyelenggarakan Seminar Nasional Teknologi Industri (SNTI) yang ke dua. Sungguh 
menjadi suatu kebahagiaan dan kebanggaan bagi kami selaku penyelenggara bahwa Seminar ini 
mendapatkan sambutan yang sangat baik dari kalangan akademisi maupun  indutri.    

Acara ini merupakan agenda rutin yang dilaksanakan setiap tahun oleh Fakultas Teknologi 
Industri Universitas Islam Sultan Agung (UNISSULA) Semarang. Pada pelaksanaan SNTI tahun 2009 
ini tema yang diambil “Sinergi Perguruan Tinggi dan Industri melalui peningkatan Kualitas Riset dan 
Inovasi Teknologi”.   

Pemilihan tema ini berangkat dari kesadaran bahwa trend global dan pesatnya dinamika 
pasar menuntut adanya teknologi yang semakin efisien dan inovatif dengan sentuhan-sentuhan 
humanis. Untuk itu perlu sinergi antara industri dan perguruan tinggi untuk memperkuat struktur 
industri komersial yang selaras dengan perkembangan keilmuan yang universal.  

Seminar ini diharapkan mampu menjadi jembatan bagi bidang-bidang yang terkait dengan 
teknologi industri untuk saling bertukar informasi. Untuk memberikan inspirasi, wawasan dan ide-ide 
bagi peserta seminar, panitia mengundang pembicara-pembicara utama dari kalangan akademisi, 
praktisi dan industri. 

Kami mengucapkan terima kasih kepada para peneliti yang telah mengirimkan makalah 
hasil penelitian untuk sampaikan pada seminar ini. Sampai dengan batas waktu yang telah ditetapkan, 
kami menerima 86 makalah. Setelah dillakukan review maka diputuskan makalah yang diterima untuk  
dipresentasikan sejumlah 76 dan diterbitkan dalam proceeding ber ISBN.  

Dengan terlaksananya seminar ini, panitia mengucapkan terima kasih dan penghargaan 
setinggi-tingginya kepada para pembicara, tim reviewer, pemakalah, sponsor, dan seluruh pihak yang 
telah memberikan bantuan pemikiran, moril dan materiil untuk mensukseskan acara Seminar Nasional 
Teknologi Industri  2009 UNISSULA. Kami juga mohon maaf bila dalam penyelenggaraan dan 
pelaksanaan SNTI2009 ini terdapat kesalahan dan kekurangan. 

Semoga semangat penelitian yang tinggi dalam seminar ini dapat diimbangi implementasi 
di industri, jasa dan manufaktur sehingga memberikan manfaat nyata bagi masyarakat. Akhir kata kami 
mengucapkan selamat berseminar. 
 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 
 
 
Semarang, 05 Agustus 2009 
Ketua Panitia 
 
 
 
 
Nurwidiana, ST., MT. 
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SAMBUTAN REKTOR  
UNIVERSITAS ISLAM SULTAN AGUNG  

 
Assalaamu’alaikum wr. wb. 

Puji syukur kita panjatkan ke hadirat Allah SWT yang senantiasa melimpahkan rahmat, 
nikmat, hidayah dan karunia-Nya kepada kita sehingga kita mendapatkan kesempatan menggali serta 
memperoleh tetesan ilmu-Nya. Sholawat serta salam semoga senantiasa tercurah kepada junjungan 
kita, Rasul Mulia, Nabi Agung Muhammad SAW, karena dengan perantara beliaulah, iman dan Islam 
dapat hadir di hati kita, yang menjadi penguat keyakinan kita akan kedalaman dan keluasan ilmu 
sebagai anugerah yang tiada terkira.  

Dunia Industri selalu bersaing untuk menghadirkan produk dengan teknologi terbaru yang 
merupakan perkembangan dan inovasi dari produk sebelumnya. Baru saja diluncurkan produk baru, 
sudah muncul produk baru lagi yang lebih canggih dengan harga yang relative sama. Ini dilakukan 
selain sebagai penetrasi pasar atas produk tertentu untuk menjaga eksistensinya, juga untuk memenuhi 
permintaan dan keinginan konsumen yang bukan hanya sebagai kebutuhan, melainkan juga sebagai 
gaya hidup. Dalam menentukan produk yang akan diluncurkan, baik itu berupa barang maupun jasa, 
tentu saja memerlukan riset dan studi yang mendalam, sehingga saat produk itu ditawarkan ke 
konsumen bias tepat sasaran dan dapat diterima dengan baik. Produsen biasanya mempunyai lembaga 
atau tim riset tersendiri yang bertugas meneliti dan mengembangkan produk – produk yang ditawarkan. 
Bagian ini sangat penting perannya, mengingat sebuah produk harus betul – betul dicermati peruntukan 
dan kegunaanya sehingga kualitasnya akan selalu terjaga untuk membangun kepercayaan bagi 
konsumen. 
        Universitas Islam Sultan Agung (Unissula) sebagai salah satu universitas yang terkemuka 
berkomitmen untuk selalu mengabdi kepada Allah SWT, sangat mendukukung segala upaya untuk 
mengolah alam agar dapat bermanfaat kepada seluruh umat manusia (rahmatan lil alamin) menyabut 
baik dan mendukung terselenggaranya kegiatan Seminar Nasional Teknologi Industri tahun 2009 
(SNTI 2009) yang mengusung tema ” Sinergi Perguruan Tinggi dan Industri Melalui Peningkatan 
Kualitas Riset dan Inovasi Teknologi”. Kegiatan ini diharapkan dapat menjalin komunikasi antara para 
pendidik, peneliti dan pelaku industri.  Dan kedepan semoga dapat terjalin kerjasama yang saling 
mendukung dan menguntungkan antara pelaku / pengelola dunia pendidikan dan dunia industri secara 
aktif dan berkesinambungan. 

Dunia pendidikan, khususnya perguruan tinggi atau universitas, yang mempunyai banyak 
pakar di bidang masing – masing, sudah semestinya ikut andil dalam perkembangan teknologi industri. 
Sebagai gudang para ilmuwan, perguruan tinggi dapat mengembangkan keilmuwan yang dimiliki 
bersama-sama dengan para pelaku industri, khususnya dibidang penelitian atau riset, yang nantinya 
pengembangan ilmu yang didapat bias diaplikasikan didunia industri. 

Akhirnya, saya mengucapkan selamat dan sukses atas terselenggaranya kegiatan SNTI 2009 
yang dilaksanakan oleh Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknologi Industri (FTI) Unissula Semarang. 
Semoga kegiatan ini membawa berkah dan manfaat bagi kita bersama dalam memajukan dan 
mengembangkan ilmu pengetahuan, serta terjalinya sinergi yang harmonis antara dunia pendidikan dan 
dunia industri. Amin  
Wassalaamu’alaikum wr. wb. 
 

Semarang, 5 Agustus 2009 
Rektor  
Universitas Islam Sultan Agung  
(Unissula) Semarang 
 
 
DR.dr. H.M. Rofiq Anwar, Sp.PA. 
NIK. 230 102 006 
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Abstrak 
 
       Kota Bandung merupakan salah satu kota yang marak dengan pusat perbelanjaan, 
diantaranya Pasar Baru Trade Center yang merupakan tempat berkumpulnya toko-toko yang 
menjual barang dagangannya berupa pakaian, aksesoris, perlengkapan rumah tangga dll.  PD 
SAHABAT merupakan salah satu toko pakaian batik pria yang berlokasi di Pasar Baru Trade 
Center.  Saat awal penjualan batik dapat mencapai penghasilan sekitar 100 juta dengan 
keuntungan sekitar 30 persen, namun saat ini PD SAHABAT mengalami penurunan penjualan 
hingga setengahnya.   
       Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan 
konsumen berdasarkan Importance Performance Analysis (IPA), mengetahui karakteristik 
konsumen untuk menentukan Segmentation, Targeting dan Positioning (STP) serta 
memberikan usulan strategi pemasaran berdasarkan hasil IPA dan STP. 
       Penelitian dilakukan dengan beberapa tahap yaitu penyusunan kuesioner dengan variabel 
penelitian menggunakan 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical 
Evidence), Penyebaran kuesioner dilakukan 2 tahap yaitu kuesioner pendahuluan dan 
kuesioner penelitian.  Penyebaran kuesioner pendahuluan bertujuan untuk mengetahui faktor 
faktor yang dianggap penting oleh konsumen saat berbelanja.  Teknik sampling digunakan 
sampling aksidental dengan responden konsumen yang sedang membeli batik di PD SAHABAT 
dan beberapa toko batik lainnya yang berada di Pasar Baru Trade Center.  Hasil kuesioner 
pendahuluan diolah dengan Cochran Q Test untuk menyusun kuesioner penelitian yang 
bertujuan mengetahui karakteristik konsumen serta tingkat kepentingan dan kepuasan 
konsumen.  Penyebaran kuesioner penelitian menggunakan teknik sampling random kepada 
konsumen PD SAHABAT.  Hasil kuesioner penelitian digambarkan dalam Diagram 
Importance Performance Analyisis. 
       Berdasarkan IPA diperoleh atribut yang menjadi prioritas perbaikan yaitu atribut yang 
berada pada kuadran A dan B.  Segmentasi berdasarkan demografis, penentuan targeting 
adalah konsumen dengan tingkat penghasilan Rp 700.000-Rp 4.000.000 dengan positioning 
sebagai toko yang memberikan kenyamanan konsumen saat berbelanja.  Usulan mengacu 
pada hasil IPA dan STP, diantaranya menyediakan ruang ganti pakaian untuk memberi 
keleluasaan konsumen mencoba pakaian, memperbolehkan retur untuk batik yang telah dibeli, 
menyediakan batik dengan berbagai kualitas bahan dengan harga yang terjangkau. 
 
Kata kunci: Kepuasan, Importance Performance Analysis, 7P 

 
1.Pendahuluan 

 
       Seiring dengan berkembangnya perindustrian di kota Bandung, menyebabkan para investor 
membuka beragam jenis usaha diantaranya usaha tempat hiburan, rumah makan, dan pusat 
perbelanjaan.  Kota Bandung memiliki beberapa pusat perbelanjaan diantaranya adalah Pasar Baru 
Trade Center, Bandung Trade Center, ITC Kebon Kelapa, ITC Kopo.  Pusat perbelanjaan ini 
merupakan tempat berkumpulnya toko-toko yang menjual barang dagangannya, yang dapat berupa 
pakaian, aksesoris, perlengkapan rumah tangga, dan lain-lain. 
       PD.SAHABAT merupakan salah satu toko yang berlokasi di Pasar Baru Trade Center 
Bandung..  Toko ini memulai usaha tahun 1996 dengan menjual sprei, selimut, dan bed cover.  
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Tahun 2002 akhir usaha beralih dengan menjual pakaian batik pria.  Pada saat awal, penjualan 
batik dapat mencapai penghasilan sekitar 100 juta dengan keuntungan sekitar 30 persen, namun 
seiring berjalannya waktu saat ini PD SAHABAT mengalami penurunan penjualan hingga 
setengahnya.   
       Salah satu faktor penyebab terjadinya permasalahan yang dialami PD SAHABAT adalah 
adanya ketidakpuasan konsumen terhadap pelayanan toko tersebut, oleh karena itu diperlukan 
penelitian untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dengan memperhatikan hasil penilaian 
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan hasil Importance Performance Analysis.  Selain itu perlu 
diketahui karakteristik pelanggan PD SAHABAT kemudian dilakukan segmentation, targeting, dan 
positioning. 
 
2. Kajian Literatur 
2.1. Importance Performance Analysis (IPA)  

 
Pada Importance-Performance Analysis terdapat 2 buah variabel yang diwakilkan oleh X dan 

Y; dimana X merupakan tingkat kinerja perusahaan yang dapat memberikan kepuasan para 
pelanggan, sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan pelanggan.  Tingkat kesesuaian adalah 
hasil perbandingan skor kinerja dengan skor kepentingan yang akan menentukan urutan prioritas 
peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.   
Adapun rumus yang digunakan: 

%100*
Yi
Xi Tki =  

dimana: 
Tki  = Tingkat kesesuaian responden 
Xi  = Skor tingkat kinerja perusahaan 
Yi  = Skor tingkat kepentingan pelanggan 
Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kinerja, sedangkan sumbu tegak (Y) 
akan diisi oleh skor tingkat kepentingan.  

 

n
Xi

X ∑=  dan 
n
Yi

Y ∑=  

dimana: 
X  = skor rata-rata tingkat kinerja kepuasan 
Y  = skor rata-rata tingkat kepentingan 
n = jumlah responden 
 
       Importance Performance Diagram  merupakan diagram Kartesius, suatu bangun yang dibagi 
atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik 

( X  , Y ), dimana X  merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja seluruh faktor atau 

atribut dan Y  adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Rumus: 

K

Xi
X

N

1i
∑
==  dan 

K

Yi
Y

N

1i
∑
==  

dimana: K = banyaknya atribut/fakta yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 
Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat kuadran A, B, 
C, D ke dalam diagram kartesius. 
• Kuadran A (Focus Improvement Effort Here). Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, 
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namun manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan, sehingga 
mengecewakan/tidak puas. 

• Kuadran B (Maintain Performance).  Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil 
dilaksanakan, untuk itu wajib dipertahankannya. Dianggap sangat penting dan sangat 
memuaskan. 

• Kuadran C (Medium –Low Priority).  Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting 
pengaruhnya bagi pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap 
kurang penting dan kurang memuaskan. 

• Kuadran D (Reduce Emphasis).  Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang 
penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat 
memuaskan. 

 
2.2 Segmentation, Targeting dan Positioning 

 

       Segmentation merupakan suatu usaha untuk meningkatkan ketepatan pemasaran. Segmentasi 
dibagi ke dalam 3 kategori yaitu Demografis yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan, 
penghasilan, dan kelas sosial.  Psikografis yang terdiri dari gaya hidup, status pemakai, kegunaan 
pakai, sikap terhadap produk, produk yang diminati, proses perolehan informasi, dan tahapan 
pembelian dan Geografis yang terdiri dari wilayah, kepadatan dan jumlah penduduk.  Targeting 
merupakan proses penetapan segmen pasar mana yang akan dibidik.  Positioning merupakan 
tindakan untuk merancang penawaran dan citra perusahaan agar dapat menempati suatu posisi 
kompetitif yang berarti dan berbeda didalam pikiran pelanggan  
 
3. Langkah-langkah Pemecahan Masalah 

 
       Tahap awal pengumulan data dengan menyusun kuesioner pendahuluan berisi pertanyaan 
mengenai atribut-atribut yang dianggap penting oleh konsumen dalam membeli pakaian batik.  
Penyusunan variabel penelitian pada kuesioner ini berpedoman pada 7P (Product, Price, Place, 
Promotion, People, Process, dan Physical evidence.  Kuesioner pendahuluan disebarkan di 
PD.SAHABAT sebanyak 30 buah kuesioner dan di toko lain sebanyak 15 buah kuesioner antara 
lain PD.Ambarsari, PD.Widjaya, PD.Sinar Buana, PD.Sahara, dan PD.Kencana Ungu dengan 
menggunakan teknik sampling aksidental.  Setelah didapatkan atribut-atribut tersebut, maka diolah 
menggunakan metode Cochran Q Test, untuk mengetahui atribut-atribut yang benar-benar 
dianggap penting oleh konsumen.  Hasil uji Cochran tersebut digunakan untuk menyusun kuesioner 
penelitian. 
      Kuesioner penelitian bertujuan untuk mengetahui profil pelanggan beserta nilai kepentingan 
dan kepuasan pelanggan.  Penyebaran kuesioner penelitian dilakukan di PD.SAHABAT dengan 
menggunakan teknik sampling random. Hasil yang diperoleh kemudian diolah menggunakan 
metode Importance-Performance Analysis.  Metode ini digunakan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pelanggan. Dengan memperhatikan hasil penilaian tingkat kepentingan dan tingkat 
kepuasan maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian, kemudian 
dibentuk Importance-Performance Diagram 
       Setelah itu, dilakukan analisis tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan  Importance-
Performance Analysis dan analisis segmentation, targeting, dan positioning.  Berdasarkan hasil dari 
profil pelanggan untuk segmentation, targeting dan positioning serta hasil Importance Performance 
Analysis, diberikan usulan-usulan upaya yang dapat dilakukan PD SAHABAT untuk meningkatkan 
penjualan.  Adapun usulan tersebut mengacu pada 7 P (Product, Price, Place, Promotion, People, 
Process, Physical Evidence). 
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PENELITIAN PENDAHULUAN
PD Sahabat mengalami penurunan 

penjualan

STUDI LITERATUR
Mencari, mempelajari, dan 
memahami teori-teori yang 
mendukung penelitian

A

Penelitian tidak membahas 
persaingan

PEMBATASAN MASALAH

TUJUAN PENELITIAN
1.Mengetahui faktor-faktor yang 
dianggap penting oleh konsumen dalam 
membeli batik.
2.Mengetahui tingkat kepentingan dan 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap PD 
SAHABAT
3.Menentukan upaya yang dapat 
dilakukan PD.SAHABAT untuk 
meningkatkan penjualan berdasarkan 
segmentation, targeting, dan positioning
serta metode Importance Performance 
Analysis.

PERUMUSAN MASALAH
1.Apa saja faktor-faktor yang dianggap 
penting oleh konsumen dalam membeli 
batik ?
2. Bagaiman tingkat kepentingan dan 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap PD 
SAHABAT
3. Apa upaya yang dapat dilakukan PD 
SAHABAT untuk meningkatkan 
penjualan berdasarkan segmentation, 
targeting, dan positioning serta metode 
Importance Performance Analysis?

A

Pengolahan Kuesioner Pendahuluan

Cochran Q Test

Ya

Tidak

Pengolahan Kuesioner Penelitian

Identifikasi Variabel Penelitian & Penyusunan Kuesioner Penelitian

Penyebaran Kuesioner Penelitian

Uji Validitas
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Uji Reliabilitas

Reliabel?
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Penelitian

Tidak

Importance Performance Analysis

Analisis

Kesimpulan dan Saran

Buang variabel 
yang tidak valid

A

Pembuatan Kuesioner Pendahuluan

Penyebaran Kuesioner Pendahuluan

 
 

Gambar 1. Bagan Alir Metodologi Penelitian 
 
4. Hasil Penelitian 
4.1. Perhitungan Tingkat Kepuasan dan Tingkat Kepentingan 

 
Berikut adalah hasil perhitungan Importance-Performance Analysis. 
X merupakan tingkat kinerja perusahaan yang dapat memberikan kepuasan para pelanggan, 

sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan pelanggan.  
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Tabel 1 Perhitungan Rata-Rata dari Penilaian Tingkat Kepuasan dan Penilaian Tingkat 

Kepentingan pada Atribut-Atribut hasil uji Cohran 
 

No Atribut 
Penilaian 
Tingkat 

Kepuasaan 

Penilaian 
Tingkat 

Kepentingan
X  Y  

1 Pihak toko menyediakan 
pakaian batik untuk pria 341 464 2,728 3,712 

2 Jenis motif batik yang bervariasi 343 457 2,744 3,656 

3 Model pakaian batik yang 
bervariasi 333 454 2,664 3,632 

4 Kelengkapan ukuran pakaian 
batik yang dijual 348 457 2,784 3,656 

5 Jaminan kualitas pakaian (tidak 
luntur) 345 465 2,760 3,720 

6 Jaminan kualitas pakaian (tidak 
menciut) 328 463 2,624 3,704 

7 
Tersedianya pakaian batik 

dengan kualitas bahan yang 
bervariasi 

331 459 2,648 3,672 

8 Harga terjangkau 325 451 2,600 3,608 

9 Harga bersaing dengan toko-
toko batik lainnya 332 462 2,656 3,696 

10 Adanya potongan harga untuk 
kondisi tertentu 336 462 2,688 3,696 

11 Adanya proses retur (jika barang 
yang dibeli rusak) setelah 2 hari 333 456 2,664 3,648 

12 
Adanya proses retur (jika barang 

yang dibeli kekecilan atau 
kebesaran) setelah 2 hari 

334 455 2,672 3,640 

13 Keramahan karyawan toko 
dalam melayani pelanggan 335 458 2,680 3,664 

14 Kesopanan karyawan toko 
dalam melayani pelanggan 311 463 2,488 3,704 

15 Kecepatan karyawan dalam 
melayani pelanggan 340 460 2,720 3,680 

16 
Kejujuran karyawan dalam 

menjawab pertanyaan pelanggan 
mengenai produk yang dijual 

331 461 2,648 3,688 

17 Pemajangan pakaian batik yang 
mudah untuk dilihat 333 451 2,664 3,608 

18 Kenyamanan pelanggan dalam 
memilih-milih produk di toko 324 462 2,592 3,696 

Rata-rata ( Ydan  X ) 2,668 3,671 
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Diagram Kartesius
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Gambar 2 Importance Performance Diagram Atribut-Atribut yang Mempengaruhi Kepuasan 
Pelanggan PD.SAHABAT 

 
Keterangan: 
• Kuadran A (Focus Improvement Effort Here)..  Atribut yang termasuk dalam kuadran ini 

adalah: Jaminan kualitas pakaian (tidak menciut), Tersedianya pakaian batik dengan kualitas 
bahan yang bervariasi, Harga bersaing dengan toko batik lainnya, Kesopanan karyawan toko 
dalam melayani pelanggan, Kejujuran karyawan dalam menjawab pertanyaan pelanggan 
mengenai produk yang dijual, Kenyamanan pelanggan dalam memilih-milih produk 

• Kuadran B (Maintain Performance).  Atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah: Pihak 
toko menyediakan pakaian batik untuk pria, Jaminan kualitas pakaian tidak luntur, Adanya 
potongan harga untuk kondisi tertentu, Kecepatan karyawan dalam melayani pelanggan 

• Kuadran C (Medium –Low Priority).  Atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah: Model 
pakaian yang bervariasi, Harga terjangkau, Adanya proses retur (jika barang yang dibeli rusak) 
setelah 2 hari, Pemajangan pakaian batik yang mudah untuk dilihat 

• Kuadran D (Reduce Emphasis).  Atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah: Jenis motif 
batik yang bervariasi, Kelengkapan ukuran pakaian batik yang dijual, Adanya proses retur (jika 
barang yang dibeli kekecilan atau kebesaran) setelah 2 hari, Keramahan karyawan dalam 
melayani pelanggan. 

       Mengacu pada nilai X  dan Y , hampir semua atribut yang ada dianggap penting oleh 
pelanggan tetapi pelanggan tidak merasa puas akan pelaksanaannya.  nilai Y  (nilai kepentingan) 

yang diperoleh berada diatas 3,5 sedangkan nilai X  (nilai kepuasan) berada diatas 2,4, Oleh karena 
itu, semua atribut yang ada sebaiknya perlu diperbaiki kembali. Namun, berhubung keterbatasan 
waktu dan dana, maka diprioritaskan perbaikan untuk kuadran A terlebih dahulu, baru kemudian 
dilanjutkan ke kuadran B. Sedangkan untuk atribut yang berada di kuadran C dan kuadran D, akan 
diperbaiki setelah atribut yang berada di kuadran A dan kuadran B diperbaiki. 

 
4.2. Segmentation, Targeting, dan Positioning 

 
       Dari semua profil pelanggan pada kuesioner penelitian digunakan untuk segmentation, 
targeting, dan positioning (STP), sebagai berikut: 
 Segmentation: 

• Demografis: 
1. Pekerjaan: Ibu rumah tangga, wiraswasta, pegawai swasta, pegawai negeri, dan 

pelajar/mahasiswa. 
2. Tingkat penghasilan: Rp 300.000,00-Rp 700.000,00; >Rp 700.000,00-Rp 

4.000.000,00; >Rp 4.000.000,00-Rp 6.000.000,00; >Rp 6.000.000,00-Rp 
8.000.000,00; dan > Rp 8.000.000,00. 
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• Geografis: 
Tempat tinggal: Bandung Selatan, Bandung Barat, Bandung Utara, Bandung Timur, 
Bandung Tengah, dan Luar Kota. 

• Karakteristik: 
1. Persepsi mengenai batik: pakaian yang tidak bergeser oleh zaman, pakaian yang dapat 

digunakan di segala acara, pakaian yang dapat digunakan untuk siapapun, dan pakaian 
yang hanya dapat digunakan untuk acara-acara tertentu. 

2. Status pelanggan: pelanggan tidak tetap dan pelanggan tetap. 
3. Kedatangan ke PD.SAHABAT: pertama kali, 2 kali, dan >2 kali. 
4. Mengetahui PD.SAHABAT dari: cari tahu sendiri dan teman. 
5. Membeli batik secara: eceran dan grosir. 
6. Tujuan membeli batik: ada acara resmi, dijual lagi, pakaian sehari-hari, dan hadiah. 
7. Alasan membeli batik di PD.SAHABAT: motif sesuai, harga murah, lokasi mudah 

ditemukan, kualitas baik, pelayanan memuaskan, adanya promosi (diskon), keleluasaan 
dalam berbelanja, model menarik, dan adanya proses retur. 

 Targeting: 
Berdasarkan segmentasi ditentukan target pasar PD.SAHABAT, dimana target tersebut diambil 
berdasarkan tingkat persentase terbesar dari setiap segmen yaitu  
1 Tingkat penghasilan: Rp 700.000,00-Rp 4.000.000,00 (49,03%) 
2 Tempat tinggal: Bandung Selatan dan Bandung Barat  

Hal ini disebabkan karena kebanyakan yang datang ke PD.SAHABAT  memiliki tempat 
tinggal di Bandung Selatan persentase sebesar 21,29%.  Selain Bandung Selatan yang 
ditetapkan sebagai target, juga ditetapkan daerah Bandung Barat sebagai target kedua. Hal 
ini dilakukan karena Pasar Baru Trade Center berada di wilayah Bandung Barat. 
 
Tujuan membeli batik: ada acara resmi dan dijual lagi  
Hal ini disebabkan karena kebanyakan yang datang ke PD.SAHABAT dan toko lain, 
membeli batik dengan tujuan untuk acara resmi 37,82%. Selain target utama, juga 
ditetapkan target kedua yaitu membeli batik dengan tujuan dijual kembali (memiliki 
persentase sebesar 33,97%) 

 
Alasan membeli batik di PD.SAHABAT: motif sesuai, harga murah dan lokasi mudah 
ditemukan 
Hal ini disebabkan karena kebanyakan yang datang ke PD.SAHABAT dan toko lain, 
membeli batik di toko dengan alasan motif sesuai (31,93%) dan target keduanya adalah 
harga yang murah (18,07%). Selain itu, juga ditetapkan target lainnya yaitu alasan 
pelanggan membeli batik di PD.SAHABAT karena lokasi yang mudah ditemukan  
(16,81%) 

 Positioning: 
PD.SAHABAT memposisikan tokonya sebagai toko pakaian batik yang selalu 
memprioritaskan kenyamanan pelanggan saat berbelanja.  Rasa nyaman itu dapat berupa 
menyediakan ruang ganti agar pelanggan dapat mencoba pakaian batik yang dipilihnya, 
mempersilahkan pelanggan masuk ke dalam toko sehingga tidak berdesak-desakan dengan 
orang yang berlalu-lalang di Pasar Baru Trade Center. 
 

       Berdasarkan hasil Importance Performance Analysis kuadran A dan B serta hasil 
Segmentation, Targeting, dan Positioning dapat diberikan beberapa usulan yang mengacu pada 
bauran pemasaran 7 P (Product, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical Evidence) 
sebagai berikut: 
 Product 

1. Pemilik toko lebih memperhatikan kualitas bahan dari produk pakaian batik yang dijual 
(tidak luntur dan tidak menciut).  

2. Menjual pakaian batik yang dapat digunakan untuk keperluan acara resmi 
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3. Menjual pakaian batik wanita, walaupun dalam jumlah yang lebih sedikit daripada pakaian 
batik pria, mengingat kebanyakan pelanggan yang datang ke PD.SAHABAT adalah wanita 
(ibu rumah tangga), yang dalam hal ini merupakan salah satu target yang dipilih. 

4. Pemilik toko disarankan untuk terus mengontrol persediaan barang, walaupun dari hasil 
penelitian, kebanyakan pelanggan membeli pakaian batik secara eceran, tapi tidak menutup 
kemungkinan ada pelanggan yang membeli pakaian batik secara grosir. Sehingga 
kemungkinan terjadinya lost sales (kehilangan penjualan) semakin kecil.  

 Price 
1. Menjual pakaian batik dengan harga yang terjangkau mengacu pada target pasar pelanggan 

yang memiliki tingkat penghasilan sebesar Rp 700.000,00-Rp 4.000.000,00. 
2. Menjual pakaian batik dengan harga grosir jika ada pembeli yang membeli pakaian dalam 

jumlah banyak. 
 Place 

Pemilik toko disarankan untuk membagikan denah toko (yang diusulkan terdapat pada 
brosur dan kartu nama) ke orang-orang yang mengunjungi PD.SAHABAT agar 
memudahkan pelanggan untuk kembali datang ke PD.SAHABAT. 

 Promotion 
1. Menyebarkan brosur-brosur kecil di tiap pintu masuk Pasar Baru Trade Center maupun di 

pintu masuk kendaraan roda dua dan empat serta membagikan brosur iklan di beberapa 
tempat di daerah Bandung Selatan dan Bandung Barat. 

2. Menyediakan fasilitas member yang bertujuan memberikan potongan harga dan souvenir 
untuk pelanggan yang sering datang ke PD.SAHABAT.  

 People 
1. Pemilik toko disarankan untuk terus membina karyawan-karyawan tokonya untuk tetap 

ramah, sopan, jujur, dan cepat dalam menghadapi dan melayani pelanggan sehingga dapat 
memberikan pelayanan yang memuaskan seperti mengantarkan barang, mengambil barang 
yang diminta pelanggan dan sebagainya. Dengan demikian pelanggan akan merasa nyaman 
untuk berbelanja di PD.SAHABAT.  

2. Pemilik toko disarankan untuk menyediakan bonus bagi karyawan yang berhasil 
menjualkan barang paling banyak dengan harga yang sesuai, sehingga karyawan toko 
termotivasi untuk bekerja dengan giat. 

 Process 
Pemilik toko disarankan untuk mencatat transaksi pembelian untuk memudahkan 
pemberian potongan harga. 

 Physical Evidence 
Pemilik toko disarankan untuk menyediakan sebuah ruang ganti dengan cermin, yang 
bertujuan agar pelanggan yang mengunjungi toko dapat mencoba pakaian batik yang 
dipilihnya. 

 
5. Kesimpulan 
 
1. Faktor-faktor yang dipentingkan konsumen saat berbelanja batik dapat dilihat pada tabel 1. 

2. Berdasarkan hasil IPA mengacu pada nilai X  dan Y , hampir semua atribut yang ada dianggap 
penting oleh pelanggan tetapi pelanggan tidak merasa puas akan kinerja PD SAHABAT, oleh 
karena itu, semua atribut yang ada sebaiknya perlu diperbaiki kembali, diprioritaskan perbaikan 
untuk kuadran A terlebih dahulu, baru kemudian dilanjutkan ke kuadran B. 

3. Segmentasi berdasarkan demografis, penentuan targeting adalah konsumen dengan tingkat 
penghasilan Rp 700.000-Rp 4.000.000 dengan positioning PD.SAHABAT memposisikan 
tokonya sebagai toko pakaian batik yang selalu memprioritaskan kenyamanan pelanggan saat 
berbelanja.   

4. Berdasarkan hasil Importance Performance Analysis kuadran A dan B serta hasil Segmentation,  
Targeting, dan Positioning dapat diberikan beberapa usulan sebagai berikut: diantaranya 
menyediakan ruang ganti pakaian untuk memberi keleluasaan konsumen mencoba pakaian, 
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memperbolehkan retur untuk batik yang telah dibeli, menyediakan batik dengan berbagai 
kualitas bahan dengan harga yang terjangkau. 
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