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This research aims to analyze the type of e-commerce, consumer satisfaction levels, 

and e-services performance used in the online marketing of banana foster cake. The 

research is conducted using a survey method in three banana foster Lampung outlets 

in Bandar Lampung city. The number of samples are 76 determined through 

purposive sampling techniques. Data were collected in April - May 2021. The 

analysis method used is descriptive analysis, Customer Satisfaction Index (CSI) 

analysis, and Importance Performance Analysis (IPA). The research result shows 

that the media e-commerce, which banana foster often uses for marketing and 

access information is Instagram because of the razzle-quality photo appeal, the 

more obvious information, and up-to-date. While, making deliveries are using 

GoSend and GrabExpress services. CSI scores are obtained by 86.87 %. It means, 

the consumer is very satisfied with online marketing through e-commerce. Based 

on an IPA analysis, the attributes that banana foster can amend are consumer 

information protection, transaction ease, willingness to help customers, photo 

resolution, variations in the menu, and delivery speed. 
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Penelitian ini bertujuan menganalisis jenis e-commerce, tingkat kepuasan 

konsumen, dan kinerja e-services yang digunakan dalam pemasaran online Cake 

Pisang Lampung Banana Foster. Penelitian dilakukan menggunakan metode survei 

pada tiga outlet Lampung Banana Foster di Kota Bandar Lampung. Jumlah sampel 

sebanyak 76 orang yang ditentukan melalui teknik purposive sampling. 

Pengumpulan data dilakukan pada bulan April – Mei 2021. Metode analisis yang 

digunakan yaitu analisis deskriptif, Customer Satisfaction Index (CSI) analisis, dan 

Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

media e-commerce yang sering digunakan Lampung Banana Foster untuk 

pemasaran dan mengakses informasi adalah Instagram karena daya tarik foto yang 

memiliki kualitas untuk ditampilkan, informasi yang lebih jelas, dan uptodate, 

sedangkan untuk melakukan pengiriman menggunakan layanan GoSend dan 

GrabExpress.  Nilai CSI yang diperoleh sebesar 86,87 % yang berarti konsumen 

merasa sangat puas dengan pemasaran online melalui e-commerce.  Berdasarkan 

analisis IPA, atribut yang perlu diperbaiki oleh Lampung Banana Foster adalah 

perlindungan informasi konsumen, kemudahan transaksi, kesediaan untuk 

membantu konsumen, resolusi foto, variasi menu dan kecepatan pengiriman. 

 

Kata kunci : Banana Foster, CSI, e-commerce, IPA.  
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

A. Latar Belakang 

 

Indonesia memiliki potensi produksi buah pisang pada daerah sebaran yang 

luas, hampir di seluruh wilayah merupakan tempat produksi pisang yang 

ditanam di pekarangan maupun di ladang, dan sebagian sudah 

membudidayakannya menjadi perkebunan.  Jenis pisang yang ditanam 

beraneka ragam mulai dari pisang untuk olahan (plantain) sampai jenis 

pisang komersial (banana) yang bernilai ekonomi yang tinggi.  Sentra 

produksi pisang di Indonesia adalah Jawa Barat, Jawa Tengah, Jawa Timur, 

Sumatera Utara, Sumatera Barat, Sumatera Selatan, Lampung, Kalimantan 

Timur, Sulawesi Selatan, Bali, dan Nusa Tenggara Timur (Prabawati, 2008).  

 

Tabel 1. Produksi buah pisang menurut provinsi tahun 2018-2019  

No. Provinsi 
Tahun (Ton) 

2018 2019 

1.  Sumatera Utara 118.648 114.050 

2.  Sumatera Barat 92.703 116.379 

3.  Sumatera Selatan 249.429 143.110 

4.  Lampung 1.438.559 1.209.545 

5.  Jawa Barat 1.125.899 1.220.174 

6.  Jawa Tengah 613.871 621.536 

7.  Jawa Timur 2.059.922 2.116.974 

8.  Kalimantan Timur 98.268 103.888 

9.  Sulawesi Selatan 136 .100 142.492 

10.  Bali 238.804 231.794 

11.  Nusa Tenggara Timur 105.129 227.461 

Sumber : BPS, 2020 

 

Berdasarkan hasil data pada Tabel 1 produksi buah pisang merupakan bahan 

pangan lokal yang menjadi produk unggulan di wilayah Provinsi Lampung 

karena jumlahnya yang melimpah dengan hasil produksi 1.438.559 ton pada 



2  

 

 

tahun 2018, dan 1.209.545 ton pada tahun 2019 (BPS, 2020).  Hal ini 

menjadikan pisang sebagai prospek agribisnis yang menjanjikan di Provinsi 

Lampung.  Hasil pengkajian yang dilakukan oleh Balai Pengkajian 

Teknologi Pertanian (BPTP) Lampung tahun 2010 menunjukkan bahwa dari 

beberapa jenis pisang yang banyak dibudidayakan di Provinsi Lampung, 

jenis pisang janten lebih banyak dibandingkan dengan jenis pisang yang 

lainnya pada kisaran 40 %, 20% pisang kepok, 20% pisang muli, 10% 

pisang ambon, 10% pisang raja sere.  

 

Salah satu perusahaan agribisnis yang menggunakan jenis pisang janten 

sebagai bahan baku utama yaitu Lampung Banana Foster.  Perusahaan ini 

bertujuan untuk mengangkat hasil olahan buah pisang sebagai ciri khas 

Provinsi Lampung dengan membuat produk cake sebagai hasil olahan yang 

bisa dikonsumsi dengan variasi yang baru dan bisa menjadi daya tarik 

wisatawan untuk menjadikannya oleh-oleh.  Pada perusahaan ini hanya 

menggunakan tiga subsistem agribisnis yaitu subsisitem pengolahan dan 

subsisitem pemasaran yang mengolah bahan baku pisang menjadi bahan 

olahan cake pada hasil produksinya untuk dipasarkan kepada konsumen dan 

subsistem jasa penunjang yang merupakan media pemasaran dengan 

memanfaatkan teknologi marketplace yang membantu konsumen dalam 

mencari dan membeli produk hasil olahan pisang dengan mudah.  Selain 

Lampung Banana Foster ada juga toko oleh-oleh yang menjual hasil produk 

olahan pisang seperti bolu pisang, keripik pisang, pie pisang pada toko oleh-

oleh Askha Jaya, Yen-Yen, Aneka Sari Rasa, dan lain-lain dengan rasa dan 

variasi yang berbeda. 

 

Menurut Ngafifi (2014) perkembangan internet yang semakin pesat telah 

memberikan dampak perubahan pada gaya hidup masyarakat, salah satunya 

dalam hal berbelanja.  Setelah kemunculan wabah COVID-19 masyarakat 

yang sebelumnya lebih suka untuk berbelanja secara langsung di toko, kini 

beralih dengan cara yang lebih praktis dan modern yaitu dengan cara 

mengakses toko online atau e-commerce melalui gadget.  Menurut BPS 

(2020), jumlah pembelian barang melalui toko online atau e-commerce pada 
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masa pandemi COVID-19 disetiap bulannya mengalami fluktuasi dalam 

kurun waktu empat bulan seperti yang terlihat pada Gambar 1. 

 

Sumber : BPS, 2020 
 

Gambar 1.  Jumlah pembelian produk melalui e-commerce di Indonesia 

pada masa pandemi COVID-19 tahun 2020 

 

Berdasarkan data yang tersaji pada Gambar 1, dapat diketahui bahwa jumlah 

pembelian produk melalui e-commerce pada tahun 2020 mengalami 

peningkatan pada bulan februari dengan kategori tertinggi yaitu pada 

makanan dan minuman dengan jumlah 30 juta pembelian dan mengalami 

penurun pada bulan maret dengan kategori terendah yaitu pada sandang 

dengan jumlah 4 juta pembelian.  Adanya peningkatan penjualan online 

merupakan indikator untuk mengurangi penyebaran wabah COVID-19 dan 

masyarakat bisa mendapatkan produk yang diinginkan tanpa harus repot 

pergi keluar rumah.  

 

Solusi yang bisa dilakukan dari permasalahan di atas adalah tersedianya 

strategi pemasaran melalui e-commerce atau media.  Bagi para pelaku usaha 

terutama yang sudah pada tingkat industri serta dengan modal yang cukup 

besar akan mudah untuk melakukan strategi pemasaran secara besar-besaran 

melalui berbagai macam jenis media, sedangkan bagi UMKM sulit untuk 

melakukan pemasaran dalam skala besar apalagi menggunakan public 

figure, karenanya alternatif lain yang dipilih adalah menggunakan strategi 
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pemasaran online karena pada prosesnya lebih mudah, jangkauan yang lebih 

luas dan hemat biaya. 

 

Berdasarkan pada penelitian produk olahan Lampung Banana Foster oleh 

Mutiara (2014) terdapat keunggulan dari Lampung Banana Foster yaitu 

pada atribut pelayanan dan kenyamanan tempat yang menjadi daya tarik 

terhadap kepuasaan konsumen, sedangkan kekurangan Lampung Banana 

Foster yaitu terdapat pada atribut rasa, konsistensi bahan baku dan bentuk 

yang menjadi kelemahannya agar dapat segera diperbaiki oleh pihak 

Lampung Banana Foster untuk menjaga kualitas dan kuantitas produk.  

Salah satu penelitian yang membahas tentang kepuasaan konsumen 

mengenai produk olahan pertanian oleh Hasanah (2016), yaitu faktor-faktor 

yang memengaruhi permintaan pada pemasaran produk minuman yaitu pada 

media online melalui platfrom e-commece.  Atribut-atribut yang 

memengaruhi pembelian produk minuman di antaranya disain toko online, 

reliabilitas toko online, ketanggapan toko online, kepercayaan konsumen, 

dan adanya personalisasi antara produsen dan konsumen.  Keunggulan yang 

sudah dirasakan oleh konsumen terhadap pembelian produk minuman 

melalui media online yaitu pada harga yang diberikan sedikit lebih murah 

karena rantai pemasarannya lebih sedikit dan dapat menghemat waktu 

dalam melakukan proses pembelian, selain itu adapun kendala  yang 

dirasakan yaitu kurangnya bauran promosi produk dan tidak tersedianya 

kolom kritik dan saran pada media online. 
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B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dapat diidentifikasi 

permasalahan penelitian sebagai berikut: 

1. Apa tujuan konsumen menggunakan media e-commerce yang 

digunakan pada pemasaran online makanan olahan pisang cake 

Lampung Banana Foster? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap pemasaran online 

makanan olahan pisang cake Lampung Banana Foster melalui  

e-commerce? 

3. Bagaimana kinerja atribut e-services pada pemasaran online makanan 

olahan pisang cake Lampung Banana Foster melalui e-commerce? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis jenis e-commerce yang digunakan dalam pemasaran 

online makanan olahan pisang cake Lampung Banana Foster. 

2. Menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap pemasaran online 

makanan olahan pisang cake Lampung Banana Foster melalui  

e-commerce. 

3. Menganalisis kinerja atribut e-services pada pemasaran online makanan 

olahan pisang cake Lampung Banana Foster melalui e-commerce. 

 

D. Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk: 

1. Pelaku usaha, sebagai informasi bagi pelaku usaha yang ingin 

memasarkan produknya secara online melalui e-commerce. 

2. Pemerintah, sebagai pertimbangan untuk dapat menentukan kebijakan. 

3. Peneliti lain, sebagai referensi dalam melakukan penelitian sejenis atau 

menyempurnakan penelitian ini. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN 

 

 

 

A. Tinjauan Pustaka 

 

1. Lampung Banana Foster 

 

Pisang termasuk famili Musaceae dari ordo Scitaminae dan terdiri dari 

dua genus, yaitu genus Musa dan Ensete.  Genus Musa terbagi dalam 

empat golongan, yaitu Rhodochlamys, Callimusa, Australimusa dan 

Eumusa.  Golongan Australimusa dan Eumusa merupakan jenis pisang 

yang dapat dikonsumsi, baik segar maupun olahan.  Buah pisang 

mengandung gizi yang baik, antara lain menyediakan energi yang cukup 

tinggi dibandingkan dengan buah-buahan yang lain. (Suyanti, 2008). 

Sebagai penghasil buah pisang yang cukup besar, Provinsi Lampung 

dikenal dengan produksi makanan yang berasal dari hasil olahan buah 

pisang seperti keripik pisang, sale pisang, bolen pisang, cake dan 

berbagai jenis pangan olahan pisang lainnya yang dapat dengan mudah 

ditemukan di Provinsi Lampung sebagai oleh-oleh khas Lampung.  Salah 

satu produk yang berbahan baku pisang iyalah cake. Cake merupakan 

produk yang memiliki rasa yang manis, kaya akan lemak dan gula yang 

diperoleh dari pembakaran.  Adonan cake mengandung tepung, gula, 

garam, telur, susu, air dan bahan pengembang.  Untuk membuat cake 

diperlukan ketelitian, seperti halnya membuat roti.  Hal ini terkait dengan 

ketepatan dalam penimbangan bahan dan teknik pencampuran adonan. 

Lampung Banana Foster merupakan salah satu agroindustri yang 

memanfaatkan pisang menjadi kue bolu atau cake dengan bahan 

utamanya yaitu pisang janten.  Industri cake berbahan dasar pisang ini 
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pertama kali dirintis oleh pemiliknya yaitu Hengky Kurniawan yang 

melihat bahwa potensi pisang di provinsi Lampung memiliki kualitas 

yang bagus dan juga hasilya yang melimpah.  Lampung Banana Foster 

pertama kali melakukan Grand Opening pada tanggal 9 Juni 2017 dengan 

karyawan sebanyak 60 orang yang terbagi dalam beberapa divisi yaitu 

General Manager, HRD, Tim Financial, Tim Marketing, Manager 

Production, divisi gudang, dan Officer.  

Untuk menjaga kualitas dan kuantitas dari agroindustri Lampung 

Banana Foster, ada beberapa atribut yang menjadi standarisasi dari 

agroindustri Lampung Banana Foster yaitu pada atribut pelayanan, 

atribut kenyamanan, atribut kebersihan  dan atribut keamanan yang selalu 

memberikan pelatihan kepada karyawan agar dapat diaplikasikan secara 

maksimal kepada konsumen.  Pada atribut produk yang dipasarkan yaitu 

pada atribut rasa, atribut bahan baku, atribut higienis, atribut kemasan, 

atribut tampilan produk, atribut proses pemasakan yang selalu melalui 

tahapan quality control agar produk yang dipasarkan dapat terjaga 

kualitas dan kuantitas sehingga konsumen dapat merasa puas. 

Lampung Banana Foster memiliki empat cabang yaitu di Bandar 

Lampung tepatnya di Jalan Wolter Mongosidi No.115, Pengajaran, Teluk 

Betung Utara, Kota Bandar Lampung,  Jalan ZA. Pagar Alam, Labuhan 

Ratu, Kec. Kedaton, Kota Bandar Lampung, di Lantai 1 Mall Boemi 

Kedaton Jalan Z. A Pagar Alam, Kedaton Bandar Lampung dan  untuk  

di luar kota Bandar Lampung  terletak di Jalan Jendral Sudirman No.872, 

Imopuro, Metro Pusat, Kota Metro, Lampung.  

Lampung Banana Foster memiliki tujuh varian rasa yang terdiri dari 

Banana Foster Caramelized, Banana Foster Peanuts, Banana Foster 

Nutella, Banana FosterChocolate, Banana Foster Cheese dan dua varian 

unggulan yaitu Banana Foster Premium Pandan serta Banana Foster 

Premium Black.  Hadirnya Lampung Banana Foster yang telah 

mendiversifikasikan buah pisang menjadi produk cake yang diharapkan 

dapat mengangkat agroindustri dan UMKM yang ada  
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di Provinsi Lampung serta meningkatkan nilai tambah pada produk 

berbahan baku pisang. 

 

Media pemasaran yang digunakan oleh Lampung Banana Foster dengan 

strategi pemasaran melalui e-commerce atau media online di antaranya 

iyalah layanan Instagram, Go Food dan Grab Food.  Untuk layanan 

Instagram digunakan sebagai media informasi produk, pemesanan 

melalui via chatting, konsultasi pemilihan produk, dan pembookingan 

produk dengan proses pengiriman dan transaksi menggunakan jasa 

layanan lain yatu GoSend untuk pengguna Gojek dan GrabExpress untuk 

pengguna Grab, sedangkan pada layanan GoFood dan GrabFood 

merupakan layanan pemesanan produk makanan yang sudah terdaftar 

diaplikasi ojek online, sehingga konsumen bisa langsung memesan tanpa 

harus pergi ke luar rumah dan menanyakan kepada pihak  Lampung 

Banana Foster dengan adanya keterangan harga, stok produk, varian 

rasa, alamat, biaya pengiriman yang otomatis tertera diaplikasi. 

 

2. Konsep Agribisnis  

 

Agribisnis merupakan suatu model yang mencakup sistem dari kegiatan 

pra budidaya dan budidaya, panen, pascapanen, dan pemasaran serta 

sektor penunjangnya sebagai suatu sistem yang saling terintegrasi kuat 

antara satu dan yang lainnya serta sulit dipisahkan (Saragih, 2010). 

Agribisnis dapat dipandang dari sisi mikro dan sisi makro.  Dari sisi 

mikro bahwa agribisnis adalah suatu unit bisnis di bidang pertanian yang 

senantiasa melakukan pertimbangan secara rasional.  Agribisnis secara 

makro adalah suatu sistem yang terdiri atas beberapa subsistem, dimana 

antara satu subsistem dengan subsistem lainnya saling terkait dan terpadu 

(Davis dan Goldberg dalam Syahyuti, 2006).   

 

Sistem agribisnis mencakup lima sub sistem, yaitu subsistem agribisnis 

hulu (penyediaan faktor produksi), subsistem usahatani, subsistem 



9  

 

 

pengolahan, subsistem pemasaran, dan subsistem jasa penunjang.  

Keterkaitan antara sub sistem dapat dilihat pada Gambar 2. 

 

 

 

Gambar 2. Sistem Agribisnis (Saragih, 2010) 

 

Menurut Suryana (2002), pengembangan agribisnis bertujuan untuk 

meningkatkan nilai tambah, nilai manfaat dan nilai daya saing produk 

pertanian.  Pembangunan agribisnis dengan menggunakan pendekatan 

sistem agribisnis dapat dikelompokkan menjadi 5 sub sistem yaitu :  

 

a. Subsistem agribisnis hulu, mencakup kegiatan ekonomi industri yang 

menghasilkan pengadaan sarana produksi pertanian, seperti 

pembibitan, industri obat-obatan, alat pengolahan, tenaga kerja dan 

lain-lain.  Keberhasilan suatu usaha pertanian dipengaruhi adanya 

ketersedianya sarana produksi secara kontinu dan jumlah yang tepat 

b. Subsistem usahatani , yaitu kegiatan yang memanfaatkan sarana 

produksi untuk menghasilkan produk pertanian agar memiliki nilai 

ekonomi.  Usahatani merupakan ilmu yang mempelajari tentang cara 

petani mengelola input atau faktor- faktor produksi seperti tanah, 

tenaga kerja, modal, pupuk, benih secara efektif, efisien dan kontinu 

untuk menghasilkan produksi yang meningkat untuk memperoleh 

pendapatan yang meningkat. 

c. Subsistem pengolahan, yaitu kegiatan industri yang mengolah produk 

usahatani menjadi produk olahan, baik produk antara maupun produk 

akhir. 

 

Subsistem 
Agribisnis 

Hulu 
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d. Subsistem pemasaran, yaitu pemasaran yang mencakup hasil-hasil 

usahatani dan agroindustri baik untuk pasar domestik maupun ekspor 

e. Subsistem jasa penunjang , yaitu kegiatan yang menyediakan jasa 

dalam kegiatan agribisnis, seperti lembaga media pemasaran dan 

transportasi, lembaga penyuluhan, lembaga kebijakan pemerintah, dan 

lain-lain (Rahim, 2008) 

 

3. Sistem Teknologi Informasi dan Komunikasi (ICT) 

 

Menurut Nasution (2005), Teknologi Informasi dan Komunikasi atau 

ICT merupakan indikator yang berkembang sangat pesat pada dasa warsa 

terakhir ini yang membawa dampak luar biasa pada berbagai sektor 

kehidupan kita seperti bisnis, hiburan dan pendidikan.  Pada bidang 

bisnis pertanian (Agribisnis) adanya pengaruh yang dapat dirasakan pada 

proses penyuluhan secara virtual, penjualan dan pembelian produk 

pertanian maupun jasa tenaga kerja.  Dampak yang dirasakan dapat 

mengefisienkan waktu dan biaya pada proses transaksi.  Kemudahan 

yang dirasakan oleh penjual dan pembeli produk pertanian yaitu proses 

yang sangat cepat dan mudah sehingga dapat meningkat kualitas ekspor 

dan impor sehingga menguntungkan setiap pihak. 

 

4. E-commerce 

 

Medah (2016) mengungkapkan bahwa e-commerce merupakan 

pergabungan dengan  teknologi, web dan proses bisnis yang dapat 

mengaitkan dengan pihak perusahaan, konsumen, dan komunitas melalui 

kegiatan transaksi media elektronik dan perdagangan barang, pelayanan 

dan informasi yang dilakukan secara elektronik dan komunikasi digital.  

Tujuan adanya e-commerce yaitu: 

a. Bagi yang ingin membeli suatu barang atau melakukan transaksi 

melalui internet hanya dengan akses internet dan interface-nya 

menggunakan web browser. 
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b. Portal pada e-commerce / e-shop tidak sekedar media belanja, tetapi 

menjadi berkumpulnya berbagai komunitas dengan cara membangun 

basis komunitas, mengembangkan konsep pasar yang tidak hanya 

sekedar tempat transaksi jual beli dan sebagai pusat informasi 

(release, product review, konsultasi, dan lainnya). 

c. Proses pengelolaan yang berkaitan pada pelayanan, kombinasi 

konsepsi pelayanan konvensional dan virtual, yaitu adanya responsif 

(respon yang cepat dan ramah), dinamis, informatif dan komunikatif. 

d. Menerima informasi yang up to date, komunikasi multi-arah yang 

dinamis. 

e. Menyediakan model pembayaran yang lebih bervariasi yaitu melalui 

kartu kredit atau transfer. 

 

Wardhana (2015) mendefinisikan bahwa e-commerce merupakan metode 

bisnis modern yang telah memenuhi kebutuhan organisasi, pedagang, 

dan konsumen yang dapat memangkas harga sembari memperbaiki 

kualitas barang dan jasa serta meningkatkan kualitas pelayanan 

pengiriman, dengan menggunakan internet.  Pada kegiatan e-commerce 

mempunyai ragam jenis yaitu e-banking, online billing dan sebuah 

pemasaran online, baik yang dilakukan oleh perusahaan besar maupun 

perusahaan dalam kategori UKM.   

 

Medah (2016) mendefinisikan  bahwa e-commerce dapat ditentukan dari 

beberapan perspektif yaitu: 

a. Dari perspektif komunitas, e-commerce merupakan jenis pengiriman 

sumber informasi, produk/layanan, pembayaran melalui lini telepon, 

jaringan komputer dan sarana elektronik lainnya. 

b. Dari perspektif proses bisnis, e-commerce merupakan jenis sebuah 

web berbasis teknologi yang bersistem otomatisasi transaksi dan 

aliran kerja perusahaan. 
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c. Dari perspektif layanan, e-commerce merupakan satu jenis alat yang 

memenuhi kebutuhan perusahaan, konsumen, dan manajemen dalam 

meminimalkan service cost ketika meningkatkan suatu mutu yang 

berupa barang dan ketepatan pelayanan. 

d. Dari perspektif online, e-commerce berhubungan dengan sebuah 

kapasitas jual beli produk dan informasi di internet dan jasa online 

lainnya. 

 

E-commerce yang merupakan media transaksi melalui system jaringan 

internet memiliki manfaat dari sisi pelaku usaha diantaranya (Wuisan, 

2017): 

a. Meningkatkan pangsa pasar, karena pada transaksi online di seluruh 

dunia dapat memesan dan membeli produk yang dijual melalui 

media elektronik yang tidak terbatas oleh jarak dan waktu. 

b. Menurunkan biaya operasional (operating cost), karena pada 

transaksi e-commerce merupakan transaksi yang sebagian besar pada  

operasionalnya sudah program di dalam komputer sehingga rincian 

biaya-biaya seperti showroom, beban gaji yang berlebihan, dan hal 

lain yang tidak penting. 

c. Memperluas jangkauan (global reach), karena pada transaksi online 

dapat dengan mudah diakses melalui media elektronik yang 

dilakukan semua orang di penjuru dunia serta tidak adanya batasan 

tempat dan waktu. 

d. Meningkatkan customer loyalty, karena pada sistem transaksi e-

commerce telah menyediakan informasi yang lengkap, mudah 

diakses setiap waktu, dan pada proses pembelian dapat dilakukan 

setiap waktu sehingga konsumen dapat memilih sendiri produk yang 

diinginkan. 

e. Meningkatkan supply management, karena dari proses transaksi e-

commerce dapat memberikan adanya pengefisienan biaya 

operasional pada perusahaan terutama pada jumlah karyawan dan 

jumlah stok barang yang tersedia. 
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f. Memperpendek waktu produksi, karena pada sistem online 

memberikan data pada jumlah barang yang tersedia dan terjual dan 

dapat diketahui oleh pelaku usaha sehingga memberikan waktu 

terhadap pelaku usaha untuk dapat melakukan produksi kembali. 

 

Medah (2016) beranggapan dengan adanya berbagai jenis keunggulan 

maka perlu bagi pelaku usaha untuk dapat melakukan pemasaran melalui 

e-commerce.  Adapun beberapa alasan mengapa periklanan pada 

e-commerce sangat berkembang pesat dikalangan pelaku bisnis.  Alasan  

yaitu: 

a. Iklan dapat di update pada setiap waktu dengan biaya minimal yang 

dikeluarkan, oleh karena itu munculnya iklan di intenet dapat 

menampil iklan terbaru. 

b. Iklan dapat menjangkau pada pembeli potensial dalam jumlah yang 

sangat besar dengan hitungan global. 

c. Iklan online terkadang memiliki biaya lebih murah dibandingkan  

dengan iklan ditelevisi, koran atau radio. 

d. Iklan pada e-commerce menjadi efisien dengan menggunakan 

konvergensi teks, audio, grafik dan animasi. 

e. Manfaat dari internet sendiri karena sedang berkembang dengan 

pesatnya. 

f. Iklan di internet dapat diatur menjadi interaktif dan dapat 

diperuntukkan kelompok- kelompok tertentu atau perorangan 

 

Keuntungan mengiklankan produk melalui internet yaitu memberikan 

kebebasan kepada penjual untuk dapat mengkustomisasi iklannya agar 

sesuai dengan yang diinginkannya, dengan begitu pelaku usaha dapat 

merancang iklan yang berbeda berdasarkan segmentasi pasar yang 

ditetapkan oleh pelaku usaha.  Dampak dari perumusan pemasaran 

dengan e-commerce sebagai berikut (Medah, 2016): 

a. Mempromosikan e-commerce dapat meningkatkan produk dan 

layanan yang disediakan kontak secara langsung, kaya akan 

informasi dan interaksi dengan pelanggan. 
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b. Saluran pemasaran baru dapat menciptakan saluran distribusi baru 

terhadap produk yang ada, sehingga akan terjadi peluang yang dapat 

menjangkau pelanggan dengan proses komunikasi secara langsung 

dan dua arah. 

c. Pengurangan cycle time, proses pengiriman produk dan pelayanan 

digital yang dapat dikurangi sehingga mengefisienkan waktu untuk 

dapat sampai ke tujuan. 

d. Layanan konsumen dapat ditingkatkan dengan cara pelanggan dapat 

menemukan informasi secara detail melalui media online. 

e. Citra merk perusahaan yang ditampilkan dalam web pendatang baru 

dapat membangun citra perusahaan secara efisien. 

 

5. Pemasaran Online (E-Marketing) 

 

Menurut Kotler (2018), definisi sebuah pemasaran dari segi manajerial 

merupakan suatu proses perencanaan dan pelaksanaan konsep, penetapan 

suatu harga, promosi, dan distribusi gagasan, barang dan jasa untuk 

menciptakan suatu pertukaran yang memuaskan dari segi tujuan individu 

maupun organisasi.  Dari adanya faktor cepatnya globalisasi dan majunya 

teknologi, proses pemasaran akan berubah dengan cara yang lebih efisien 

dan efektif dengan memanfaatkan teknologi internet yang disebut sebagai 

e-marketing.  Pemasaran melalui teknologi internet memiliki tingkat 

peran yang optimal pada faktor pemasaran serta menciptakan penawaran 

di pasar.  Adanya sebuah kemajuan pada media elektronik menjadikan 

pemasaran dapat terhubung lebih luas dan universal, sehingga pada 

perusahaan dapat menemukan peluang dengan mengumpulkan sebuah 

informasi yang lebih lengkap serta kaya tentang informasi pasar, 

pelanggan, calon pelanggan, dan pesaing. 

 

Menurut Mohammed, dkk dalam Wardhana (2015), bahwa  

e-marketing merupakan proses dalam membangun dan memelihara 

sebuah hubungan dengan konsumen melalui media secara online.  
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Tujuannya yaitu sebagai fasilitas dalam pertukaran ide, produk, dan 

pelayanan yang akan memberikan kepuasan kepada kedua belah pihak.   

 

Pemasaran melalui media sosial merupakan bagian dari suatu pemasaran 

online, yang merupakan sebuah terobosan teknologi web yang 

memudahkan dalam pemasar untuk membuat suatu pemasaran, dengan 

mendistribusikan konten pada perusahaan.  Penggunaan media sosial 

pada proses pengiklanan tidak perlu membayar mahal untuk 

mempublikasikan pesan mereka kepada konsumen (Hasanah, 2016). 

 

Adanya perubahan cara penjual menjual produknya dan cara konsumen 

membeli produk dari faktor adanya internet, maka perusahaan perlu 

menerapkan strategi baru yang dapat digunakan secara online untuk 

mempertahankan dan memperoleh konsumen.  Strategi baru tersebut 

akan  dikaitkan dengan e-marketing mix atau bauran pemasaran secara 

online, yaitu (Hasanah, 2016): 

a. E-Product : produk barang atau jasa yang akan ditawarkan melalui 

internet, merupakan fakta secara online yang memperlihatkan produk 

yang akan dibeli, sehingga pembeli mengetahui fitur tentang produk  

dan tanpa asumsi dari orang lain. 

b. E-Price : harga yang dibayar oleh konsumen agar dapat memperoleh 

suatu produk.   

c. E-Place : merupakan suatu perubahan terbesar pada bauran pemasaran  

yaitu adanya pembelian online.  Konsumen akan dapat membeli 

produknya langsung dari produsen sehingga dapat meminimalkan 

saluran distribusi. 

d.  E-Promotion : adanya perbedaan dengan melalui promosi proses 

tradisional, yaitu promosi melalui internet dapat dilakukan dengan 

cara yang mudah serta menempatkan banner pada halaman web, dapat 

mengirim e-mail secara langsung, serta dapat mengirim e-leaflet 

kepada ribuan responden yang dimilikinya. 
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Adanya kaitan e-commerce dengan e-marketing yaitu untuk menentukan 

konsep pada suatu proses perdagangan online yang dapat dikaitkan dari 

konsep penentuan harga, promosi, serta gagasan yang akan di aplikasikan 

pada saluran pemasaran dan pelayanan terhadap konsumen 

 

6. E-services dan E-services Quality 

 

Kepuasan dari konsumen berdampak sangat penting bagi sebuah 

perusahaan, karena dapat berdampak terhadap loyalitas seorang 

konsumen terhadap perusahaannya serta menggambarkan seberapa baik 

perusahaan itu untuk dapat memenuhi harapan yang inginkan oleh 

konsumen.  Terdapat beberapa faktor yang dapat memengaruhi suatu 

kepuasan pelanggan, salah satunya yaitu e-service quality (David, 2018).  

 

Kualitas layanan atau e-services quality merupakan sikap konsumen yang 

terbentuk dari adanya evaluasi jangka panjang atas kinerja layanan  

m-commerce.  Dua dimensi yang dapat digunakan sebagai alat ukur 

untuk mengukur kualitas layanan yaitu daya tanggap yang dapat diukur 

dari kesediaan karyawan untuk bisa menangani keluhan dan permintaan 

pelanggan serta penyesuaian yang diukur dari tingkat komunikasi  dan 

kesadaran antara penyedia layanan dengan pelanggan akan kebutuhannya 

(Phuong dan Trang, 2018).   

 

Kualitas layanan elektronik atau e-services dianggap sebagai variabel di 

dunia digital yang sangat penting karena dari adanya kualitas layanan 

akan memengaruhi penilaian dari seorang pelanggan.  Transaksi antara 

pelanggan dengan penyedia layanan yang dapat dilakukan melalui 

aplikasi mobile dan pada proses bertransaksi berjalan dengan lancar 

memiliki pengaruh yang signifikan.  Kualitas dari aplikasi seluler dapat 

menjalankan peran penting dalam proses pemasaran online, sehingga 

aplikasi seluler dianggap sebagai instrumen pada bisnis online yang 

memberikan kualitas layanan elektronik yang baik kepada pelanggan 

(Phuong dan Trang, 2018). 
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Tingkat peran dan efektifitas dari e-commerce tergantung dari kualitas 

atribut electronic services yang dimiliki oleh pelaku usaha.  Lee dan Lin 

(2005) mengembangkan model yang dapat mengukur e-services quality 

oleh Parasuraman yang dikenal dengan “SERVQUAL”.  Model 

“SERVQUAL” memiliki lima dimensi, yaitu tangibles (fasilitas fisik dan 

penampilan personel), keandalan (kemampuan untuk melakukan layanan 

yang dijanjikan secara andal), daya tanggap (kesediaan untuk membantu 

pelanggan dan memberikan layanan yang cepat), jaminan (basis 

pengetahuan karyawan yang menginduksi kepercayaan dan kepercayaan 

pelanggan), dan empati (perhatian penuh dan perhatian khusus diberikan 

kepada pelanggan oleh penyedia layanan).  Model ini lebih umum 

digunakan untuk mengukur kualitas sistem informasi, maka dari iu Lee 

dan Lin (2005) mengembangkan sebuah model ini menjadi lima dimensi 

atribut e-services yaitu: 

a. Desain aplikasi (Application design),  bertujuan sebagai daya tarik 

yang diberikan kepada konsumen, yang dilihat dari konsep desain 

yang menarik dan mudah untuk di akses oleh konsumen untuk 

melakukan interaksi.  

b. Reliabilitas (Reliability), dimiliki oleh kemampuan situs web/aplikasi 

untuk dapat memenuhi pemesan dengan benar dan mudah, 

mengirimkan produk dengan cepat, dan menjaga privasi dari 

informasi pribadi konsumen.  Perusahaan harus menyediakan layanan 

yang bebas dari kesalahan serta mengamankan proses transaksi online 

agar pelanggan dapat merasa nyaman ketika berbelanja online. 

c. Ketanggapan (Responsiveness), merupakan gambaran akan seberapa 

seringnya sebuah toko online memberikan layanan diantaranya 

permintaan dari pelanggan, pengambilan informasi dan kecepatan 

proses navigasi yang sangat dibutuhkan oleh pelanggannya 

d. Kepercayaan (Trust), merupakan kesediaan pelanggan untuk 

menerima kerentanan pada proses transaksi online yang berdasarkan 

harapan positif mereka terhadap perilaku dari toko online masa depan, 

dengan kata lain kepercayaan merupakan hal yang dapat mendorong 
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sebuah aktivitas pada proses pembelian oleh pelanggan online dan 

mendorong sikap pelanggan ketika pembelian dari toko online.   

e. Personalisasi (Personalisation), merupakan cakupan pelayanan yang 

memungkinkan konsumen akan memperoleh pelayanan individual dan 

mempermudah berkomunikasi dengan penjual, seperti memberikan 

ucapan terima kasih dari penjual, dan kesediaan akan area untuk 

mengajukan pertanyaan dan komentar pelanggan. 

 

7. Kepuasan Konsumen 

 

Kotler dan Keller (2008) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen 

merupakan adanya perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 

karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) 

terhadap ekspektasi konsumen.  Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 

konsumen akan tidak puas atau kecewa.  Jika kinerja sesuai dengan 

ekspektasi, konsumen akan puas.  Jika kinerja melebihi ekspektasi, 

konsumen akan sangat puas atau senang. 

 

E-services dan kepuasan konsumen dalam konteks bisnis digital memiliki 

hubungan yang erat.  Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 

Jonathan (2013), kualitas e-services dapat memengaruhi kepuasan 

konsumen.  Ho dan Lee (2007), mengatakan bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan dapat diukur ketika pelanggan melakukan pembelian kembali 

secara online pada sebuah website, melakukan pilihan yang tepat dengan 

melakukan pembelian pada website, dan merasa puas setiap kali 

melakukan pembelian pada website. 

 

Kepuasan konsumen (consumer satisfaction) merupakan sikap yang 

ditunjukkan oleh konsumen atas barang dan jasa yang telah konsumen itu 

peroleh dan telah digunakannya.  Hal ini merupakan penilaian secara 

evaluatif paska pemilihan yang diakibatkan oleh seleksi dari pembelian 

khusus dan pengalaman atas menggunakan barang atau jasa. Pada hal Ini 

terdapat tingkat kepuasan yang merupakan fungsi dari perbedaan antara 

harapan dengan kinerja layanan (Mowen dan Minor, 2002). 
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Sumarwan (2015) menjelaskan bahwa teori kepuasan dan ketidakpuasan 

konsumen terjadi dari model diskonfirmasi ekspektasi, yaitu hal yang 

menjelaskan bahwa kepuasan atau ketidakpuasaan konsumen dampak 

dari suatu perbandingan antara harapan pelanggan sebelum melakukan 

pembelian dengan yang sebenarnya diperoleh pelanggan dari produk atau 

jasa tersebut.  Harapan yang diinginkan pelanggan saat membeli 

merupakan mempertimbangkan fungsi produk tersebut (product 

performance).  Fungsi produk antara lain: 

a. Produk memiliki fungsi lebih baik dari yang diharapkan yaitu disebut 

diskonfirmasi positif (positive disconfirmation).  Bila hal ini terjadi 

maka pelanggan akan merasa puas.  

b. Produk memiliki fungsi seperti apa yang diharapkan yaitu disebut 

konfirmasi sederhana (simple confirmation).  Produk tersebut tidak 

dapat memberi rasa yang puas dan produk tersebut tidak akan 

mengecewakan sehingga pelanggan dapat memiliki perasaan netral.  

c. Produk memiliki fungsi lebih buruk dari apa yang diharapkan yaitu 

disebut diskonfimasi negatif (negatif disconfirmation).  Bila hal ini 

terjadi maka akan menyebabkan kekecewaan, sehingga pelanggan 

merasa tidak puas. 

 

Tjiptono dan Diana (2015) mengemukakan bahwa ada lima aspek pada 

kepuasan konsumen yaitu:  

a. Expectations (harapan) merupakan harapan konsumen menyusun 

tentang apa yang akan diterima dari produk.  

b. Performance (kinerja) merupakan kegiatan dari konsumsi, konsumen 

yang merasakan kinerja dan manfaat dari produk tersebut secara 

aktual yang dilihat dari dimensi kepentingan konsumen.  

c. Comparison (perbandingan) merupakan kegiatan setelah 

mengonsumsi, baik harapan dari sebelum pembelian dan persepsi 

kinerja actual yang telah dibandingkan oleh konsumen.  

d. Confirmation atau disconfirmation merupakan harapan dari 

konsumen, apakah harapan pada pra-pembelian dengan persepsi 

pembelian dapat memiliki kesamaan atau tidak. 
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e. Discrepancy (ketidaksesuaian) merupakan diskonfirmasi yang negatif 

untuk menentukan kinerja secara aktual yang ada dibawah tingkat 

harapan, maka memperoleh ketidakpuasan yang besar oleh konsumen. 

 

Lupiyoadi (2001) mengungkapkan terdapat lima faktor dalam 

menentukan kepuasan konsumen yang harus diterapkan oleh perusahaan, 

yaitu:  

a. Kualitas produk, merupakan dampak yang dirasakan konsumen akan 

merasa puas bila hasil mereka menunjukkan bahwa produk yang 

mereka gunakan berkualitas.  

b. Kualitas pelayanan atau jasa, merupakan dampak yang dirasakan 

konsumen akan memiliki rasa puas bila mendapatkan pelayanan yang 

baik atau sesuai dengan yang diharapkannya.  

c. Emosi, merupakan dampak yang dirasakan konsumen akan merasa 

bangga serta mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan bangga 

terhadapnya bila telah menggunakan produk dengan merek tertentu 

yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.  

d. Harga, merupakan antar produk yang memiliki kualitas yang sama 

tetapi dalam menetapkan harga yang lebih murah maka akan 

memberikan daya tarik yang lebih tinggi kepada konsumen. 

e. Biaya, merupakan hal yang dirasakan konsumen akan tidak perlunya 

mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu 

untuk mendapatkan suatu produk dan jasa yang cenderung lebih puas 

terhadap produk atau jasa tersebut. 

 

Kotler (2005) menyebutkan ciri-ciri dari konsumen yang dapat merasa 

puas sebagai berikut:  

a. Loyal terhadap produk  

Konsumen yang merasa lebih puas cenderungan akan loyal disaat 

mereka akan membeli kembali produk dan jasa dari produsen yang 

sama  

b. Adanya komunikasi antar calon konsumen yang bersifat positif  

Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) atau 



21  

 

 

antar calon konsumen yang bersifat positif yang merekomendasi 

kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal-hal yang baik 

mengenai produk dan perusahaan   

c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain  

Ketika konsumen yang ingin membeli produk yang lain, maka 

perusahaan yang sudah memberikan kepuasan terhadap konsumen 

akan menjadi pertimbangan yang utama. 

 

B. Kajian Penelitian Terdahulu 
 

Kajian penelitian terdahulu dibutuhkan sebagai bahan referensi dan acuan 

bagi peneliti yang dapat pembanding antara penelitian yang akan dilakukan 

dengan penelitian sebelumnya yang sudah dilakukan oleh peneliti lainnya, 

untuk dapat mempermudah ketika pengumpulan data dan metode analisis 

data yang akan digunakan dalam pengolahan data.  Pada penelitian 

terdahulu yang telah membahas tentang topik keterkaitan antara pemasaran 

dan kepuasan konsumen cukup mudah diperoleh, namun untuk keterkaitan 

antara pemasaran melalui e-commerce dan kepuasan konsumen masih sulit 

ditemukan. 

Berdasarkan kajian penelitian terdahulu yang tercantum pada Tabel 3 maka 

dapat dilihat persamaan dan perbedaan antara penelitian terdahulu dengan 

penelitian ini.  Penelitian Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap 

Pemasaran Online Makanan Olahan Pisang Cake Lampung Banana Foster 

Melalui E-Commerce Pada Masa Pandemi Covid-19 memiliki kesamaan 

dengan penelitian terdahulu yaitu pada tujuan penelitian.  Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menganalisis e-service pada Lampung Banana 

Foster berupa pengadaan kualitas informasi, keamanan, serta kepuasaan 

konsumen.  Selain itu, kesamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu 

adalah pada alat analisis yang digunakan yaitu analisis deskriptif kualitatif 

dan kuantitatif yang digunakan memiliki persamaan dengan penelitian 

Hasanah (2016) yang membahas tentang peran media sosial dalam 

pemasaran pada produk chocofaza, sedangkan pada penelitian selanjutnya 
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memiliki studi kasus yang sama dengan penelitian yang akan dibahas ini 

yaitu pada penelitian Mutiara (2014) yang membahas pengambilan 

keputusan pembelian konsumen dan kinerja atribut produk cake Lampung 

Banana Foster di Bandar Lampung dengan menggunakan  metode yang 

sama pada penilaian atribut yaitu dengan metode metode IPA (Importance 

Performance Analysis) untuk mengukur kepuasan konsumen dan pelayanan. 
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Tabel 2. Kajian penelitian terdahulu 

 

No. 
Nama Peneliti 

dan Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

1. Hasanah (2016) 

 

Peran Media Sosial 

Dalam Pemasaran 

Pada Produk Chocofaza 

Analisis deskriptif 

kualitatif dan kuantitatif 

 

1. Media sosial yang efektif digunakan sebagai media 

pemasaran oleh pelaku usaha khususnya Chocofaza 

adalah facebook dan instagram 

2. Dilihat dari atributnya, desain adalah atribut yang 

mendapat penilaian paling tinggi dari konsumen. 

Karena desain atau tampilan yang disajikan Chocofaza 

mengenai produknya dapat menarik 

konsumen.  

2. Makhfiroh 

(2014) 

Analisis Pengambilan 

Keputusan Pembelian 

Konsumen Dan Kinerja 

Atribut Produk Cake 

Lampung Banana 

Foster Di Bandar 

Lampung 

1. Analisis deskriptif 

2. Analisis Importance 

Performance Analysis 

(IPA) 

1. Faktor yang memengaruhi proses pengambilan 

keputusan pembelian produk Lampung Banana Foster 

yaitu pengenalan kebutuhan dengan indikator motivasi 

tertinggi adalah atribut rasanya yang enak dan manfaat 

yang sesuai dengan selera. 

2. Tingkat kepentingan cake Lampung Banana Foster 

dengan skor tertinggi adalah atribut label halal (4,87), 

tanggal kadaluwarsa (4,86), higienitas produk (4,83), 

rasa (4,80), dan keramahan dalam pelayanan (4,79) 

skor maksimal (5). 
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Tabel 2. Lanjutan 

No. 
Nama Peneliti 

dan Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

3. Akbar dan  

Djatmiko (2016) 

 

Pengaruh E-Service 

Quality Terhadap  

E-Customer 

Satisfaction Dan E-

Customer Loyalty Pada 

Lazada.Co.Id 

1. Analisis deskriptif 

kuantitatif 

2. Analisis Structural 

Equation Mode 

(SEM) 

 

1. Bahwa e-service quality atau kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer 

satisfaction atau kepuasan konsumen online yang 

bertujuan agar konsumen dapat kembali berbelanja ke 

situs e-commerce Lazada.co.id. 

2. Pada e-service quality memiliki pengaruh tidak 

langsung terhadap e-customer loyalty melalui e-

customer satisfaction 

 

4. Anggiasari, 

Indriani, dan 

Endaryanto 

(2016) 

 

 

Sikap dan Pengambilan 

Keputusan Pembelian 

Sayuran Organik oleh 

Konsumen di Kota 

Bandar Lampung 

1. Analisis deskriptif 

2. Analisis model 

Multiatribut Fishbein 

Metode Backward 

Elimination dan 

Seemingly Unrelated 

Regression (SUR) 

1. Responden sayuran organik di Swalayan Chandra 

Tanjung Karang Kota Bandar Lampung didominasi 

oleh kaum perempuan berusia 25-50 tahun yang bekerja 

sebagai ibu rumah tangga berpendidikan tamat SMA 

dengan pendapatan berkisar Rp2.500.000,00-

Rp5.000.000,00.  Jumlah anggota keluarga berjumlah 

3-4 orang dengan frekuensi pembelian sebanyak 1-4 

kali/bulan. 

2. Sikap konsumen terhadap sayuran organik di Swalayan 

Chandra Tanjung Karang memiliki skor sikap 

konsumen (Ao) yang tertinggi yaitu  atribut kebersihan 

dengan skor 21,54, diikuti oleh kesegaran (21,46), dan 

ketahanan sayuran (18,70). 
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Tabel 2. Lanjutan 

No. 
Nama Peneliti 

dan Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

    3. Tahapan proses pengambilan keputusan konsumen 

dalam pembelian sayuran organik yaitu tahap 

pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, tahap 

evaluasi alternatif, tahap proses pembelian, dan tahap 

evaluasi pasca pembelian. 

4. Jumlah pembelian sayuran organik (bayam hijau, 

bayam merah, kangkung, dan sawi hijau) dipengaruhi 

oleh rasio harga sayuran organik terhadap pendapatan, 

kebersihan dan kesegaran sayuran.  Jumlah pembelian 

bayam hijau dan kangkung organik dipengaruhi 

keutuhan daun.  

 

5. Ningrum, 

Sayekti, dan 

Adawiyah 

(2020) 

 

 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas 

Produk, Dan Persepsi 

Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Susu Segar Moo Di 

Kota Bandar Lampung 

1. Analisis deskriptif  

2. Analisis model 

Customer Satisfaction 

Index Analysis (CSI)  

1. Volume kemasan Susu Segar Moo yang banyak 

dikonsumsi adalah ukuran satu liter. 

2. Jumlah pembelian paling banyak adalah 1 – 3 liter per 

bulan dengan frekuensi pembelian yaitu 1 – 2 kali per 

bulan. 

3. Anggota keluarga yang sering membeli susu adalah ibu 

dan yang paling banyak mengonsumsi susu adalah 

anak-anak, cara mengonsumsi susu yaitu langsung 

diminum dengan alas an mengonsumsi yaitu untuk 

Kesehatan. 
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Tabel 2. Lanjutan 

No. 
Nama Peneliti 

dan Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

    4. Nilai CSI Susu Segar Moo di Kota Bandar Lampung 

sebesar 80,43 persen, hal ini menunjukkan bahwa 

konsumen Susu Segar Moo di Kota Bandar Lampung 

merasa puas.  Secara bersama-sama variabel kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan persepsi harga 

berpengaruh nyata terhadap kepuasan konsumen Susu 

Segar Moo 

6. Rajagukguk, 

Sayekti dan 

Situmorang 

(2013) 

Sikap Dan Pengambilan 

Keputusan Konsumen  

Dalam Membeli Buah 

Jeruk Lokal Dan Jeruk 

Impor Di Bandar 

Lampung 

 

1. Analisis deskriptif 

kuantitatif 

2. Analisis model 

Multiatribut Fishbein 

 

1. Nilai sikap konsumen terhadap atribut buah jeruk impor 

lebih tinggi dari pada buah jeruk lokal, berarti bahwa 

sebagian besar atribut buah jeruk impor dianggap lebih 

unggul atau lebih disukai konsumen dibandingkan 

dengan buah jeruk local. 

2. Atribut buah jeruk lokal yang dipercaya oleh konsumen 

adalah kesegaran, daya simpan, dan kandungan vitamin 

sedangkan atribut buah jeruk impor adalah kesegaran, 

warna, jumlah biji, daya simpan, dan kandungan 

vitamin.  

3. Jenis jeruk yang dibeli oleh konsumen adalah jeruk 

Medan sebagai jeruk lokal dan jeruk Mandarin sebagai 

jerukimpor. 
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Tabel 2. Lanjutan 

No. 
Nama Peneliti 

dan Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

7. Purwono, 

Sugyaningsih, 

dan Andriyani 

(2014) 

 

Analisis Keputusan 

Pembelian Daging Sapi 

oleh Konsumen Rumah 

Tangga (Kasus: 

Hipermarket Giant 

Taman Yasmin Bogor) 

1. Analisis Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) 

2. Analisis Importance 

Performance Analysis 

(IPA) 

1. Hasil analisis tingkat kepuasan dengan metode CSI 

diperoleh hasil skor sebesar 72,71 persen yang berarti 

indeks kepuasan konsumen berada pada kriteria “puas”. 

3. Hasil analisis IPA menunjukkan bahwa pada kuadran I 

terdapat atribut harga; pada kuadran II terdapat atribut 

tekstur dan kesegaran, keterangan ijin Departemen 

Kesehatan dan keterangan halal; pada kuadran III 

terdapat atribut kemasan jual dan warna daging sapi; 

dan pada kuadran IV terdapat atribut iklan dan promosi 

  

8. Cahyono, 

Amboningtyas 

Haryono, dan 

Mali 

(2015) 

Analisa kekuatan 

strategi pemasaran 

melalui online 

marketing, offline 

marketing dan service 

excellent terhadap 

loyalitas konsumen PT. 

Adinata Graha Raya 

Kaliwungu dengan 

kepuasan konsumen 

sebagai variabel 

intervening 

Analisis deskriptif 

kuantitatif yaitu Uji 

Instrumen, Uji Asumsi 

Klasik, dan Uji 

Koefisien Regresi 2 

tahap 

 

1. Bahwa strategi online tidak memberikan kepuasan 

kepada konsumen, sedangkan strategi pemasaran offline 

memberikan kepuasan kepada konsumen  

2. Service excellent terbukti berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, sementara kepuasan konsumen 

juga terbukti berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

tersebut. 

3. Secara bersama-sama online marketing, offline 

marketing dan service excellent terbukti berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan 
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Tabel 2. Lanjutan 

No. 
Nama Peneliti 

dan Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

9. Lupi dan Nurdin 

(2015) 

Analisis Strategi 

Pemasaran Dan 

Penjualan E-Commerce 

Pada Tokopedia.Com 

1. Analisis deskriptif 

kualitatif 

2. Analisis isi 

3. Analisis deduktif 

 

1. Fitur mesin pencari yang terdapat didalam e-commerce 

dapat memudahkan pencarian produk, direktori sebagai 

katalog belanja. 

2. Perlu adanya peningkatan dari segi layanan konsumen 

dengan konsep penjualan yang terpercaya, pembayaran 

yang lebih mudah, respon yang cepat atas permintaan 

maupun komplain pembeli, serta tampilkan gambar 

produk yang sesuai dengan kondisi produk sebenarnya 

 

10. Mileva, dan 

Fauzi (2016) 

 

Pengaruh Sosial Media 

Marketing Terhadap  

Keputusan Pembelian 

(Survei Online pada 

Mahasiswa Sarjana 

Jurusan Ilmu 

Administrasi Bisnis 

Angkatan 2014/2015 

Fakultas Ilmu 

Administrasi 

Universitas Brawijaya 

yang Membeli 

Starbucks 

Menggunakan LINE) 

1. Analisis deskriptif 

kuantitatif 

2. Analisis regresi 

berganda 

 

1. Bahwa content creation menjadi hal utama yang dilihat 

konsumen sebelum menentukan keputusan pembelian 

terhadap suatu. 

2. Faktor variabel yang ada di pemasaran media sosial 

Starbucks yaitu Content Creation (X1), Content 

Sharing (X2), Connecting (X3), dan Community 

Building (X4) secara bersama-bersama berpengaruh 

secara signifikan terhadap Struktur Keputusan 

Pembelian (Y) yang dilihat secara parsial maupun 

simultan 
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Tabel 2. Lanjutan 

No. 
Nama Peneliti 

dan Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

11. Harimurti, 

Sadeli, Utami, 

dan Mukti 

(2016) 

Strategi  

Peningkatan Kinerja 

Atribut Produk Sayuran 

Melalui Pemasaran 

Online Dalam Upaya 

Meraih Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus 

Di Pasar Kecil 

Bandung) 

1. Analisis deskriptif 

kualitatif 

2. Analisis Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) 

3. Analisis Importance 

Performance Analysis 

(IPA) 

 

1. Tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut produk 

sayuran yang diberikan melalui akun media sosial Pasar 

Kecil Bandung termasuk dalam kategori puas, namun 

untuk meningkatkan tingkat kepuasan konsumen, maka 

kinerja beberapa atribut harus ditingkatkan. 

2. Atribut produk yang harus diprioritaskan untuk 

diperbaiki, yaitu variasi sayuran dan kemasan untuk 

menjaga kualitas sayuran 

12. Wardhana 

(2015) 

Strategi Digital 

Marketing Dan 

Implikasinya Pada 

Keunggulan Bersaing 

UKM Di Indonesia Dan 

Bisnis, Universitas 

Sumatera Utara, 

Indonesia 

1. Analsis deskriptif 

kuantitatif 

2. Analisis regresi 

berganda 

 

1. Strategi pemasaran digital berpengaruh terhadap 

keunggulan bersaing sebesar 78%. 

2. Optimalisasi penggunaan media sosial dan website 

perlu dilakukan mengingat masih terdapat kekurangan 

pada website maupun media sosial yang digunakan 

UKM seperti kurang informatif, kurang interaktif, dan 

kurang update. 
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Tabel 2. Lanjutan 

No. 
Nama Peneliti 

dan Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

    3. E-loyalty memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan elektronik pada mahasiswa 

pengguna aplikasi OVO di Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis, Universitas Sumatera Utara 

 

14. Wuisan (2017) 

 

Analisis Penggunaan E-

commerce Agribisnis 

Pada  Pemasaran 

Bawang Merah Dan 

Cabai Merah (Studi 

Kasus Platform E-

commerce Sikumis dan 

Limakilo) 

Analisis deskriptif 

kualitatif dan kuantitatif 

 

1. Pemasaran bawang merah dan cabai merah melalui 

platform e-commerce agribisnis memberikan saluran 

pemasaran yang lebih pendek, rantai pasar yang lebih 

sedikit sehingga biaya yang dikeluarka menjadi lebih 

rendah dan produk yang dijual menjadi lebih murah 

2. Peluang mendapatkan konsumen yang diperoleh lebih 

besar, serta proses pemasaran menjadi lebih efisien dan 

efektif 

 

15. Lakutomo 

(2014) 

Analisis Pemasaran 

Terhadap Bisnis Online 

(Ecommerce) dalam 

Jaringan Sosial Internet 

 

Analisis deskriptif 

kualitatif 

1. Melalui e-marketing, pemasaran dapat dilakukan 

dengan lebih cepat dan akurat dan para pedagang dapat 

menjangkau daerah pemasaran hingga keseluruh dunia. 
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C. Kerangka Pemikiran 

 

Pada perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, pelaku usaha 

diharuskan untuk bisa menyesuaikan strategi pemasaran pada perkembangan 

dan perubahan gaya hidup masyarakat yang cenderung dipengaruhi oleh 

penggunaan internet dan media sosial.  E-marketing atau pemasaran online 

melalui internet yang berkembang pesat di lingkungan bisnis yaitu untuk 

menyesuaikan perubahan gaya hidup yang terjadi di masyarakat. 

 

E-marketing yang dapat dilakukan yaitu dengan memanfaatkan e-commerce 

dengan produk yang dijual.  Fungsi adanya pemasaran online ini pelaku usaha 

dituntut untuk dapat bisa memberikan e-services yang sesuai pada jenis 

produk dan memberikan harapan atau ekspektasi konsumen terhadap fungsi 

produk yang sesuai dengan kondisi dan kualitas produk yang sesungguhnya.   

 

Faktor yang terjadi pada unsur kepuasan konsumen yaitu memiliki harapan 

atau ekspektasi mengenai suatu produk yang seharusnya berfungsi dengan 

baik, harapan ketika membeli merupakan standar kualitas yang akan 

dirasakan dengan fungsi atau kualitas produk yang sesungguhnya oleh 

konsumen pada saat mengonsumsi produk.  Fungsi produk yang diperoleh 

oleh konsumen yaitu  penilaian konsumen terhadap kualitas produk.  Pada 

kasus bisnis digital kualitas e-services dan  kualitas produk akan 

memengaruhi kepuasan pelanggan.  

 

Lampung Banana Foster merupakan usaha mikro dibidang kuliner yang 

memanfaatkan pemasaran online melalui e-commerce dan media sosial 

dengan menampilkan atribut-atribut e-services yang  menarik konsumen 

seperti halnya pemasaran secara tradisional.  Usaha ini terbilang cepat dalam 

memposisikan dirinya khususnya di tengah masyarakat Lampung, melalui 

strategi pemasaran online yang diterapkan Lampung Banana Foster dapat 

dengan mudah menjangkau konsumen.  Hal ini menarik untuk diteliti karena 

Lampung Banana Foster memperkenalkan hasil olahan pisang yang bisa 

dijadikan oleh-oleh maupun untuk hidangan bersama keluarga di rumah 

dengan memanfaatkan pemasaran online pada proses pembeliannya. 
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Penelitian terhadap peran pemasaran e-commerce kepuasan konsumen 

Lampung Banana Foster terlebih dahulu dilakukan pengidentifikasian 

terhadap media online yang digunakan Lampung Banana Foster dalam 

memasarkan produknya.  Identifikasi media dilihat dari sisi pelaku usaha, 

yaitu pertama mengidentifikasi jenis media online apa sajakah yang 

digunakan pelaku usaha untuk melakukan kegiatan pemasaran online dan 

bagaimanakah pemanfaatan fitur dari media online yang digunakan untuk 

pemasaran.  Kedua berdasarkan dari sisi pengguna pelayanan ICT, yaitu 

media manakah yang sering digunakan konsumen untuk memperoleh 

informasi produk dan melakukan pembelian.  Setelah diketahui media apa 

yang digunakan dalam pemasaran, selanjutnya dianalisis peran media e-

commerce yang dinilai dari sisi konsumen menggunakan analisis deskriptif.   

 

Berdasarkan dari teori dan penelitian terdahulu yaitu pada kualitas e-services 

akan memengaruhi e-satisfaction atau kepuasan konsumen.  Kualitas  

e-services sendiri dapat diukur melalui dimensi kualitas kinerja atribut  

e-services.  Pada penelitian ini terdapat atribut e-services yang akan diukur 

kinerjanya berdasarkan dari teori Lee dan Lin (2005) yaitu meliputi dari 

desain web (User Interface), reliabilitas, ketanggapan, jaminan/kepercayaan 

dan personalisasi. 

 

Pada penelitian ini kualitas dari kinerja e-services akan berdampak pada 

terbentuknya tingkat kepuasan konsumen.  Eskpektasi yang dirasakan 

konsumen terhadap atribut layanan elektronik yang diberikan oleh Lampung 

Banana Foster dapat terpenuhi, maka dari itu kepuasan konsumen akan 

tercapai sesuai yang diinginkan.  Analisis  yang digunakan pada tingkat 

kepuasan konsumen menggunakan metode analisis Customer Satisfaction 

Index (CSI).  Tingkat kepuasan pada atribut e-services dalam pemasaran 

online akan diukur dan dianalisis kinerjanya dengan menggunakan analisis 

Importance Performance Analysis (IPA), karena pada analisis ini dapat 

mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kinerja pelaksanaan atribut e-

services, sehingga hasil dari analisis ini dapat digunakan untuk 
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mengembangkan strategi pemasaran online di Lampung Banana Foster.  .  

Kerangka pemikiran penelitian ini secara rinci disajikan pada Gambar 3.
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Keterangan :  

    = Sub Sistem yang diteliti pada penelitian 

    = Sub Sistem yang tidak diteliti pada penelitian 

Gambar 3. Kerangka pemikiran

Pengguna Pelayanan 

ICT (Information and Communication Technology) 

Subsistem  

Pengolahan 

Sistem  

Agribisnis 

Subsistem 

 Usahatani 

Subsistem  

Agribisnis Hulu 

Sub Sistem  

Jasa dan Penunjang 

Jenis media e-

commerce dalam 

pemasaran online 

Analisis deskriptif 

Melakukan transaksi  

dan mengakses informasi 

Lampung Banana Foster 

Tujuan menggunakan 

media e-commerce 

pada saat bertransaksi 

 

Atribut E-Services dalam 

pemasaran Online 

 

-Desain situs web 

-Reliabilitas 

-Ketanggapan 

-Kepercayaan 

-Personalisasi 

Lee dan Lin (2005) 

Tingkat Kepuasan Konsumen dengan metode 

CSI (Customer Satisfaction Indeks) terhadap 

pemasaran melalui  e-commerce 

Penilaian kinerja atribut e-services dengan metode 

IPA (Importance Performance Analysis) 

 

Subsistem  

Pemasaran 

Lembaga 

Penyuluhan 

Lembaga Kebijakan 

Pemerintah 

Jasa Media Pemasaran dan 

Tranportasi 

Lampung Banana Foster 
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III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

A. Metode Dasar 

 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei 

dengan mengambil kasus pada produk Lampung Banana Foster yaitu usaha 

mikro makanan olahan pisang.  Sugiyono (2009)  mengungkapkan bahwa 

metode survei, yaitu metode yang digunakan untuk mendapatkan data dari 

sampel dalam suatu populasi dari tempat yang alamiah dengan melakukan 

perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya dengan mengedarkan kuesioner 

dan wawancara..    

 

B. Konsep Dasar dan Definisi Operasional 

 

Konsep dasar dan definisi operasional mencakup semua pengertian dan 

pengukuran yang dipergunakan untuk mendapatkan data yang akan dianalisis 

sesuai dengan tujuan penelitian.   

Lampung Banana Foster adalah  salah satu agroindustri yang memanfaatkan 

buah pisang menjadi kue bolu atau cake dengan bahan utamanya yaitu jenis 

pisang janten. 

Pengguna pelayanan ICT (Information and Communication Technology) 

adalah konsumen yang melakukan proses pencarian informasi dan pembelian 

produk Lampung Banana Foster melalui media online yang telah disediakan 

oleh Lampung Banana Foster pada pemasaran online. 

E-commerce adalah aktivitas yang menghubungkan antara perusahaan, 

konsumen, dan komunitas tertentu pada proses transaksi elektronik dan 
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perdagangan barang, pelayanan dan informasi yang dilakukan secara 

elektronik. 

E-marketing adalah proses membangun dan memelihara hubungan dengan 

pelanggan melalui aktivitas secara online. 

E-services adalah atribut pemasaran yang digunakan pada proses pemasaran 

online, yaitu desain situs web, daya tanggap, kepercayaan, dan personalisasi. 

E-services quality adalah kualitas e-services yang terbentuk dari sikap 

konsumen melalui evaluasi pada jangka panjang atas kinerja atribut e-services 

dari perusahaan yang berpengaruh pada kepuasan konsumen. 

Kepuasan adalah perbandingan harapan konsumen antara sebelum proses 

pembelian hingga sesudah barang diterima oleh konsumen.  

E-satisfaction (Kepuasaan Konsumen) adalah kepuasan pelanggan online 

terhadap pembelian produk Lampung Banana Foster pada pemasaran online. 

Atribut e-service dalam pemasaran online Lampung Banana Foster  adalah 

karakteristik yang dimiliki produk Lampung Banana Foster sebagai 

kepercayaan dari konsumen terhadap produk tersebut.  Atribut yang  

digunakan yaitu kepuasan konsumen Lampung Banana Foster terhadap 

pelayanan online pada pembelian produk Lampung Banana Foster. 

Desain web adalah indikator yang memengaruhi daya tarik konsumen 

terhadap tampilan media pemasaran online.  Indikator yang digunakan untuk 

mengukur kinerja atribut desain web yaitu berupa foto produk, kemudahan 

proses bertransaksi online dan penampilan produk yang menarik pada media 

pemasaran.  Untuk mengukur tingkat kepentingan dan kinerja pada setiap 

atribut digunakan skala pengukuran ordinal (skala likert). Skor pada tingkat 

kepentingan yaitu dari skor 1 hingga 5 dengan kriteria dari tidak penting 

hingga sangat penting, sedangkan pada tingkat kinerja yaitu dari skor 1 

hingga 5 dengan kriteria dari tidak baik hingga sangat baik. 
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Reliabilitas adalah persepsi pelanggan tentang adanya keandalan dan 

keamanan dari layanan yang diberikan.  Indikator ini sebagai pengukuran 

yang digunakan untuk tingkat keamanan ketika pembelian produk Lampung 

Banana Foster  melalui media online, perlindungan informasi dan identitas 

pribadi konsumen, dan kecepatan serta ketepatan pada proses pengiriman 

produk.  Untuk mengukur tingkat kepentingan dan kinerja pada setiap atribut 

digunakan skala pengukuran ordinal (skala likert). Skor pada tingkat 

kepentingan yaitu dari skor 1 hingga 5 dengan kriteria dari tidak penting 

hingga sangat penting, sedangkan pada tingkat kinerja yaitu dari skor 1 

hingga 5 dengan kriteria dari tidak baik hingga sangat baik. 

Ketanggapan adalah seberapa responnya penjual produk Lampung Banana 

Foster dalam memberikan layanan terhadap konsumen.  Indikator penilaian 

meliputi kecepatan penjual untuk memberikan pelayanan, kesediaan penjual 

untuk dapat membantu konsumen dalam proses bertransaksi, dan kesediaan 

penjual untuk dapat menanggapi secara cepat terhadap permintaan konsumen. 

Untuk mengukur tingkat kepentingan dan kinerja pada setiap atribut 

digunakan skala pengukuran ordinal (skala likert). Skor pada tingkat 

kepentingan yaitu dari skor 1 hingga 5 dengan kriteria dari tidak penting 

hingga sangat penting, sedangkan pada tingkat kinerja yaitu dari skor 1 

hingga 5 dengan kriteria dari tidak baik hingga sangat baik. 

Kepercayaan adalah keyakinan konsumen terhadap kualitas produk.  

Indikator yang digunakan diantaranya kepercayaan konsumen terhadap 

manfaat dan kualitas produk berupa rasa, bentuk dan kemasan.  Untuk 

mengukur tingkat kepentingan dan kinerja pada setiap atribut digunakan skala 

pengukuran ordinal (skala likert). Skor pada tingkat kepentingan yaitu dari 

skor 1 hingga 5 dengan kriteria dari tidak penting hingga sangat penting, 

sedangkan pada tingkat kinerja yaitu dari skor 1 hingga 5 dengan kriteria dari 

tidak baik hingga sangat baik. Berbeda dengan atribut lain, untuk atribut rasa 

menggunakan kriteria dari tidak enak hingga sangat enak. 
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Personalisasi adalah layanan yang dapat sebagai menarik perhatian dan 

adanya proses komunikasi dengan penjual.  Indikator yang digunakan 

diantaranya kesediaan sarana bagi konsumen untuk memberikan kritik dan 

saran, kesediaan sarana bagi konsumen untuk memberikan penilaian dan 

evaluasi pasca konsumsi.  Untuk mengukur tingkat kepentingan dan kinerja 

pada setiap atribut digunakan skala pengukuran ordinal (skala likert). Skor 

pada tingkat kepentingan yaitu dari skor 1 hingga 5 dengan kriteria dari tidak 

penting hingga sangat penting, sedangkan pada tingkat kinerja yaitu dari skor 

1 hingga 5 dengan kriteria dari tidak baik hingga sangat baik. 

Customer Satisfaction Indeks (CSI) adalah metode yang digunakan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan konsumen Lampung Banana Foster terhadap 

pemasaran online yang dilakukan oleh Lampung Banana Foster secara 

menyeluruh dengan memperhatikan tingkat kepentingan dan membandingkan 

antara kinerja yang dirasakan konsumen dengan harapan konsumen 

berdasarkan pada atribut pemasaran yang dianalisis, yaitu desain web, 

realibilitas, daya tanggap, kepercayaan, dan personalisasi. Untuk mengetahui 

tinkat kepuasan konsumen dilakukan dengan empat langkah perhitungan, 

yaitu dengan menentukan MIS dan MSS, membuat WF, membuat WS, dan 

yang terakhir dengan menentukan nilai CSI. 

Importance Performance Analysis (IPA) adalah alat untuk mengukur tingkat 

kepentingan dan tingkat kinerja atribut e-services yang digunakan Lampung 

Banana Foster dalam pemasaran online. Untuk memperoleh tingkat 

kepentingan dan tingkat kinerja hal pertama yang dilakukan dengan 

menjumlahkan skor penilaian pada setiap konsumen, lalu menentukan nilai 

rata-rata pada tingkat kinerja yang digambarkan pada diagram kartesius 

sebagai sumbu X dan menentukan nilai rata-rata pada tingkat kepentingan 

yang digambarkan pada diagram kartesius sebagai sumbu Y. Selanjutnya 

untuk menentukan tingkat kesesuaian yaitu dengan membandingkan antara 

skor kinerja dibagi skor kepentingan yang dikali dengan 100%. Diagram 

kartesius pada analisis IPA dibagi menjadi 4 kuadran, dimana setiap kuadran 
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akan menampilkan atribut mana saja yang perlu dipertahankan dan mana saja 

yang harus di perbaiki 

 

C. Waktu dan Lokasi Penelitian 

 

Waktu pengambilan data pada penelitian ini dilakukan pada bulan April 

2021 hingga bulan Mei 2021.  Penelitian ini dilakukan pada seluruh outlet 

Lampung Banana Foster di Bandar Lampung yang terletak di Jalan Wolter 

Mongosidi No.115, Pengajaran, Teluk Betung Utara, Kota Bandar 

Lampung, Jalan Z. A Pagar Alam, Labuhan Ratu, Kedaton, Kota  Bandar 

Lampung dan di Lantai 1 Mall Boemi Kedaton Jalan Z. A Pagar Alam, 

Kedaton Bandar Lampung.   

Penentuan lokasi penelitian dilakukan secara sengaja (purposive) dengan 

pertimbangan bahwa meskipun usaha ini terbilang masih baru yaitu kurang 

lebih empat tahun, usaha ini telah sukses membuka empat cabang secara 

keseluruhan.  Lokasi ini juga terletak di tengah Kota Bandar Lampung 

sehingga mudah untuk dicari oleh para wisatawan maupun warga Kota 

Bandar Lampung untuk membeli sebagai hidangan dan oleh-oleh khas 

Lampung. 

D. Pengambilan Sampel, Jenis Data, dan Pengumpulan Data 

 

Metode pada penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling 

dengan teknik purposive sampling.  Non-probability sampling adalah metode 

penentuan sampel dengan tidak memberikan kesempatan yang sama bagi 

setiap populasi untuk dipilih sebagai sampel (Firdaus, 2012).  Menurut 

Sugiyono (2013)  pengambilan sampel konsumen dalam penelitian ini yang 

utama pada saat penyebaran kuesioner pengambilan sampel dilakukan dengan 

teknik purposive sampling, yaitu mengambil responden sebagai sampel 

berdasarkan ciri-ciri atau ketentuan tertentu dengan ciri-ciri populasi yang 

sudah diketahui sebelumnya.  Metode ini dipilih dengan pertimbangan 

kemudahan untuk memperoleh informasi dan akses untuk mengisi kuesioner 

dengan ketentuan yaitu  
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1. Konsumen Lampung Banana Foster yang pernah melakukan pembelian 

produk cake Lampung Banana Foster melalui online e-commerce. 

2. Pernah melakukan pembelian secara online dalam kurun waktu tiga bulan 

terakhir 

3. Bersedia menjadi responden 

Pada pengambilan sampel penelitian, jumlah konsumen yang melakukan 

transaksi melalui media e-commerce Lampung Banana Foster di bulan 

Oktober, November dan Desember 2020 yaitu sebagai berikut. 

 

Tabel 3. Jumlah transaksi online konsumen Lampung Banana Foster pada 

outlet di kota Bandar Lampung di bulan Oktober, November dan 

Desember 2020 

 

Bulan Total 

Oktober 7.872 

November 8.635 

Desember 8.744 

Rata-rata 8.417 

Sumber: Lampung Banana Foster  (2020).  

 

Diketahui rata-rata konsumen Lampung Banana Foster yang melakukan 

transaksi selama 3 bulan berjumlah 8.417 orang, kemudian penentuan ukuran 

sampel menggunakan rumus yang merujuk pada teori Michael dalam Siregar 

(2012) yaitu: 

n =  
𝑁.𝑍2.𝑆²

𝑁.𝑑2+𝑍2.𝑆²
 ....................................................... (1) 

Keterangan: 

n  = Sampel 

N = Ukuran populasi 

S² = Variasi sampel (5% = 0,05) 

Z = Tingkat kepercayaan (95% = 1,96) 

d = Derajat penyimpangan (5% = 0,05) 

 

n = 
8.417 .  (1,96)2.  0,05

8.417 .  (0,05)2+(1,962)2.  0,05
 

n = 76,137 = 76 responden 
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Pembagian Jumlah Sample pada 3 outlet di Kota Bandar Lampung 

n1 = 26 

n2 = 25   76 responden 

n3 = 25 

Keterangan: 

 

n1 = outlet Wolter Mongosidi 

n2 = outlet Lantai 1 Mall Boemi Kedaton 

n3 = outlet Pagar Alam 

 

Berdasarkan perhitungan jumlah sampel, diperoleh hasil pada jumlah sampel 

yang akan digunakan untuk penelitian kepuasan konsumen terhadap 

pemasaran Lampung Banana Foster melalui e-commerce adalah sebanyak 76 

responden dengan mewawancarai secara langsung dengan kriteria pernah 

membeli produk Lampung Banana Foster secara online. 

Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan 

sekunder.  Data primer diperoleh melalui proses wawancara dengan 

konsumen menggunakan kuesioner.  Data sekunder diperoleh melalui analisis 

dokumen-dokumen atau studi dokumentasi dengan mempelajari.   

E. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan terhadap 30 kuesioner yang telah diisi 

oleh konsumen sebelum dilakukannya uji analisis tingkat kepuasan konsumen 

terhadap Lampung Banana Foster.  Pada analisis tingkat kepuasan konsumen 

dilakukan pengujian terhadap tingkat kinerja atribut yang ada di Lampung 

Banana Foster.  

 

Uji validitas digunakan untuk mengukur kevalidan instrument pertanyaan 

kuesioner apakah kue//sioner tersebut sah (valid) atau tidak.  Arikunto (2002) 

mengatakan bahwa uji validitas diperoleh dengan cara mengkorelasi setiap 

skor indikator dengan total skor indikator variabel, kemudian hasil korelasi 

dibandingkan dengan nilai kritis pada taraf siginifikan yang digunakan yaitu 

95% atau α = 0,05.  Cara pengujian dilakukan terhadap atribut e-services yang 

digunakan untuk penelitian yaitu desain situs web, realibilitas, daya tanggap, 



42 
 

 

 

kepercayaan, dan personalisasi.  Syarat minimum untuk dianggap valid adalah 

nilai r hitung > dari nilai r tabel.  Rumus untuk menentukan uji validitas yaitu: 

 

 

                             ……………………............(2) 

 

Keterangan: 

r = koefisien korelasi 

n = banyaknya data x dan y 

Ʃx = Jumlah variabel x 

Ʃy = Jumlah variabel y 

Ʃx² = Kuadrat jumlah variabel x 

Ʃy² = Kuadrat jumlah variabel x 

 

Jumlah sampel pada uji validitas ini berjumlah 30 sampel, didapatkan hasil 

r-tabel sebesar 0,361 dengan α = 0,05.  Berdasarkan dari hasil uji validitas 

menunjukkan dari 16 atribut memiliki r hitung > r table, sehingga semua 

atribut dalam penelitian ini  dapat digunakan (valid).  Hasil uji validitas untuk 

atribut yang digunakan dalam penelitian dapat dilihat pada Tabel 4.
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Tabel 4. Hasil uji validitas tingkat kepentingan dan tingkat kinerja 

Komponen Dimensi Atribut 
r-hitung 

Tingkat 

Kepentingan 

Tingkat 

Kinerja 

Kualitas 

E-services 

 

Desain Situs 

Web 
Resolusi foto produk 0,537 0,574 

 
Keterangan foto produk 

(harga, bahan, rasa) 
0,587 0,501 

  

Komposisi foto (warna, 

cahaya, kontras, dan sudut 

pengambilan gambar) 

0,588 0,606 

  Varian menu produk 0,646 0,685 

  

Kemudahan transaksi 

Lampung Banana Foster 

melalui media online 

0,630 0,532 

 Reliabilitas 

Keamanan pembelian 

Lampung Banana Foster 

melalui media online 

0,810 0,531 

  
Perlindungan informasi 

pribadi konsumen 
0,563 0,557 

  Kecepatan pengiriman 0,665 0,707 

  Ketepatan produk  0,641 0,644 
 Ketanggapan Kecepatan pelayanan 0,633 0,531 

  
Kesediaan untuk 

membantu konsumen 
0,572 0,704 

 Kepercayaan Rasa produk 0,579 0,499 

  Bentuk dan porsi 0,536 0,531 

  Kemasan 0,591 0,510 

 Personalisasi 
Kesediaan menerima 

kritik dan saran 
0,733 0,481 

 

 

Kesempatan konsumen 

untuk menilai dan 

mengevaluasi 

0,726 0,529 

 

Uji reliabilitas merupakan indeks untuk menunjukkan konsistensi alat ukur 

atau instrumen dalam penggunaannya, dengan kata lain alat ukur akan 

memiliki hasil yang konsisten apabila digunakan berkali-kali pada waktu 

yang berbeda.  Uji reliabilitas menggunakan uji statistik Cronbach Alpha, 

dimana suatu instrumen dapat dikatakan handal (reliabel) bila memiliki 

koefisien keandalan atau alpha > 0,6 (Arikunto, 2002).  Pengolahan data 

menggunakan Microsoft Office Excel dan Statistical Package for The Social 

Sciences (SPSS).  Rumus untuk menentukan uji reliabilitas yaitu: 
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α = 
𝑘

𝑘−1
(1 −

Ʃ𝜎𝑖²

𝜎𝑖²
)……………………............(3) 

 

Keterangan: 

α = koefisien reliabilitas alpha 

k  = banyaknya pertanyaan 

𝜎𝑖² = jumlah varians 

Ʃ𝜎𝑖² = Jumlah varians butir 

 

Keseluruhan pertanyaan (atribut) yang ada akan dinyatakan realiabel ketika 

nilai alpha: 

0,18-0,1  = reliabilitas baik 

0,6-0,799  = reliabilitas diterima 

<0,6  = reliabilitas kurang baik. 

 

Hasil dari uji reliabilitas terhadap atribut pertanyaan kuesioner penelitian 

dengan menggunakan 30 sampel dapat dilihat pada Tabel 5.  

 

Tabel 5. Hasil uji reliabilitas untuk tingkat kepentingan dan tingkat kinerja 

Cronbach's Alpha 

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja 

0,895 0,860 

Berdasarkan Tabel 5 diperoleh nilai alpha untuk tingkat kepentingan dan 

tingkat kinerja > 0,60, artinya untuk semua atribut pertanyaan adalah reliabel 

atau konsisten.   

 

F. Metode Analisis Data 

 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua cara 

yaitu dengan menggunakan analisis deskriptif kualitatif dan kuantitatif..  

Berikut merupakan metode analisis data yang digunakan pada setiap tujuan 

dalam penelitian, yaitu: 
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1. Analisis Jenis E-Commerce yang Digunakan dalam Pemasaran Online 

 

Metode analisis data yang digunakan untuk menjawab tujuan penelitian 

pertama yaitu melalui pendekatan kualitatif untuk mengetahui tujuan 

konsumen menggunakan media e-commerce yang digunakan dalam 

pemasaran online pada produk Lampung Banana Foster.   

Tujuan penggunaan media yang digunakan dalam pemasaran online 

diperoleh dengan mewawancarai konsumen Lampung Banana Foster, 

yaitu bagaimana bentuk pemanfaatan fitur dari masing-masing media 

online dan seberapa sering konsumen mengakses media tersebut untuk 

memperoleh informasi produk atau melakukan pembelian produk 

Lampung Banana Foster.  Hasil jawaban di kuesioner selanjutnya 

disajikan dalam bentuk tabulasi sederhana.  Hasil yang diperoleh 

kemudian dilihat berdasarkan jumlah responden pada jawaban yang sama.  

Jumlah terbesar dari setiap hasil merupakan indikator dominan dari 

masing-masing variabel yang dianalisis.   

 

2. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Atribut Pemasaran 

Online 

 

Untuk menjawab tujuan kedua dengan mengalisis kepuasan konsumen 

terhadap atribut pemasaran online yang dilakukan oleh Lampung Banana 

Foster dengan metode perhitungan Costumer Statisfication Index (CSI).  

Atribut pemasaran yang dianalisis, yaitu desain web, realibilitas, daya 

tanggap, kepercayaan, dan personalisasi. 

 

Customer Satisfaction Indeks (CSI) atau Indeks Kepuasan Pengguna (IKP) 

digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna secara 

menyeluruh dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari atribut-

atribut produk atau jasa.  Tingkat kepuasan pengguna dinilai dengan cara 

membandingkan antara kinerja (performance) yang dirasakan pelanggan 

dengan harapan mereka terhadap dimensi kualitas layanan dan produk.   

Terdapat empat langkah dalam perhitungan kepuasan konsumen 

menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI), yaitu (Wibowo, 2005): 
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a. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction 

Score (MSS).  

Nilai ini berasal dari rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja tiap 

responden, dengan demikian diasumsikan Mean Importance Score 

identik dengan Mean Satisfaction Score.  Rumus menentukan MIS dan 

MSS yaitu: 

 

MISi = 
∑ 𝑌𝑖𝑛

𝑖=1

𝑛
   dan   MSSi = 

∑ 𝑋𝑖𝑛
𝑖=1

𝑛
 .......................... (4) dan (5) 

Keterangan: 

MISi = Rata-rata tingkat kepentingan atribut ke-i 

MSSi = Rata-rata tingkat kinerja atribut ke-i 

N = jumlah responden 

Yi = nilai kepentingan atribut ke-i 

Xi = nilai kinerja atribut ke-i 

 

Semakin tinggi nilai dari MIS maka semakin tinggi nilai rata-rata 

tingkat kepentingan konsumen terhadap suatu produk dan semakin 

tinggi nilai MSS maka semakin tinggi juga kinerja tiap atribut. 

 

b. Membuat Weighting Factors (WF), 

Bobot ini merupakan presentase nilai MIS per atribut terhadap total 

MIS seluruh atribut.  Rumus untuk menentukan WF yaitu: 

 

WFi = 
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖
𝑝
𝑖=1

 x 100% ............................................... (6) 

Keterangan: 

WFi  = Weighting Factors atribut ke-i 

P     = jumlah atribut kepentingan 

I     = atribut produk pelayanan ke-i 

 

Semakin tinggi nilai WFi maka semakin tinggi juga nilai bobot atau 

nilai presentasi terhadap suatu atribut. 

 

c. Membuat Weighting Score (WS) 

Bobot ini merupakan perkalian Weighting Factors (WF) dengan rata-

rata tingkat kepuasan (MSS).  Rumus menetukan WSi yaitu: 
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WSi = WFi x MSSi ...................................................(7) 

Semakin tinggi nilai WSi maka semakin tinggi juga nilai bobot atau 

tingkat kepuasan responden terhadap atribut penelitian. 

 

d. Menentukan CSI 

Indeks kepuasan konsumen merupakan langkah terakhir untuk 

menentukan kepuasan konsumen.  Rumus dari CSI yaitu: 

 

CSI = 
∑ 𝑊𝑆𝑖𝑃

𝑖=1

5
 x 100% ..........................................(8) 

Skala kepuasan konsumen yang umum dipakai dalam interpretasi 

Customer Satisfaction Index adalah angka indeks nol sampai dengan 

satu.  Semakin tinggi nilai CSI maka semakin tinggi tingkat kepuasan 

konsumen terhadap pembelian produk produk Lampung Banana Foster 

melalui media online.  Untuk mendapatkan skala numerik linier sebagai 

indikator yang digunakan untuk interpretasi hasil analisis dapat 

dilakukan dengan mencari Rentang Skala (RS) dengan rumus sebagai 

berikut: 

RS = 
𝑚−𝑛

𝑏
  .............................................................(9) 

Keterangan: 

m = skor tertinggi  n = skor terendah  

b = jumlah kelas atau kategori yang dibuat dalam penelitian ini 

 

Dengan demikian rentang skala yang digunakan yaitu: 

 

RS = 
100%−0%

5
 

      = 20% atau 0,2 

 

Berdasarkan rentang skala di atas, diperoleh skala kepuasan konsumen 

sebagai pedoman dalam melakukan interpretasi Customer Satisfaction 

Index seperti yang terlihat pada Tabel 6. 
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Tabel 6. Interpretasi Customer Satisfaction Index (CSI) 

Rentang Skala (%) Interpretasi 

0 - 20 Sangat Tidak Puas 

21 - 40 Tidak Puas 

41 - 60 Cukup Puas 

61 - 80 Puas 

81 - 100 Sangat Puas 

Sumber: Supranto, 2006 

 

3. Analisis Kinerja Atribut E-Services Pada Pemasaran Online 
 

Untuk menjawab tujuan ketiga yang digunakan dengan menggunakan  

Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengukur tingkat 

kepentingan dan tingkat kinerja atribut e-services yang digunakan pada 

prmbelian produk Lampung Banana Foster dalam pemasaran online.   

Hal pertama yang dilakukan dalam analisis IPA yaitu dengan cara dengan 

cara menjumlahkan skor penilaian yang diberikan konsumen.  Kemudian 

selanjutnya akan digambarkan dalam sebuah diagram kartesius.  Pada 

diagram IPA sumbu mendatar (X) akan diisi oleh rata - rata skor tingkat 

pelaksanaan masing - masing atribut (�̅�), sedangkan sumbu tegak (Y) akan 

diisi oleh rata - rata skor tingkat kepentingan masing -masing atribut (�̅�). 

Rumus menentukan nilai �̅� dan �̅� yaitu (Supranto, 2006): 

 

�̅� = 
Ʃ𝑋𝑖

𝑛
   dan  �̅� = 

Ʃ𝑌𝑖

𝑛
 ........................ (10) dan (11) 

 Keterangan: 

�̅�     = Skor rata-rata penilaian kinerja atribut 

𝑌 ̅    = Skor rata-rata tingkat kepentingan atribut 

ƩXi = Jumlah skor penilaian kinerja atribut 

ƩYi = Jumlah skor tingkat kepentingan atribut 

n     = Jumlah responden 

 

Setelah menentukan skor  �̅� dan �̅� langkah selanjutnya yaitu menentukan 

Tingkat Kesesuaian.  Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan 

skor persepsi/kinerja dengan skor yang diharapkan/kepentingan.  Tingkat 

kesesuaian selanjutnya akan menentukan urutan prioritas pelayanan yang 
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diberikan oleh perusahaan tersebut mulai dari urutan yang sangat sesuai 

dengan tidak sesuai (Supranto, 2006).  Secara matematis untuk 

menentukan nilai tingkat kesesuaian dirumuskan sebagai berikut. 

 

Tki =  
�̅�

�̅�
 𝑥 100% ..............................................  (12) 

Keterangan 

Tki = tingkat kesesuaian responden 

 

Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian 

yang dibatasi oleh dua buah garis yang saling berpotongan tegak lurus 

pada titik-titik (a, b).  Titik-titik itu kemudian diperoleh dari rumus 

(Supranto, 2006): 

 

a = 
Ʃ�̅�

𝑘
  dan  b = 

Ʃ�̅�

𝑘
 ...................... (13) dan (14) 

 

Keterangan:  

a = batas sumbu X (kinerja) 

b = batas sumbu Y (kepentingan) 

k = banyaknya atribut yang diteliti 

 

Setiap kuadran yang terbentuk merupakan penilaian dari konsumen 

terhadap atribut-atribut dari suatu produk.  Dari kuadran tersebut akan 

didapatkan kesimpulan mengenai produk yang ada di pasaran dan 

bagaimana produk yang diharapkan konsumen sehingga produsen dapat 

mengambil tindakan terkait dengan upaya menghasilkan suatu produk 

yang dapat memuaskan konsumen.  Adapun grafik yang digunakan untuk 

menghitung rata-rata tingkat kepentingan atribut dan nilai rata-rata nilai 

kinerja atribut dapat dilihat pada Gambar 4. 
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b 

 

 

Kuadran I 

(Prioritas Utama) 

Kuadran II 

(Pertahankan Prestasi) 

Kuadran III 

(Prioritas Rendah) 

Kuadran IV 

(Berlebihan) 

 

   

  

Gambar 4. Diagram kartesius kepuasan konsumen terhadap atribut 

(Supranto, 2006). 

Masing-masing kuadran pada diagram tersebut menunjukkan keadaan 

yang berbeda, dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 

1. Kuadran pertama (prioritas utama), yaitu menggambarkan atribut-

atribut yang dianggap sangat penting oleh konsumen, namun pada 

kinerjanya buruk sehingga konsumen merasa tidak merasa puas. 

2. Kuadaran kedua (pertahankan prestasi), yaitu menunjukkan bahwa 

atribut-atribut yang dianggap penting oleh konsumen dan telah 

dilaksanakan dengan baik, sehingga konsumen akan merasa puas. 

Oleh karena itu, pihak toko harus mempertahankan kinerja terhadap 

atribut-atribut tersebut. 

3. Kuadran ketiga (prioritas rendah), yaitu memaparkan bahwa atribut-

atribut yang bersangkutan dianggap kurang penting oleh konsumen, 

sehingga pada pelaksanaannya kurang diperhatikan.  Artinya, atribut-

atribut yang termasuk ke dalam kuadran tersebut kurang berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

4. Kuadran keempat (berlebihan), menggambarkan atribut-atribut yang 

dianggap kurang penting oleh konsumen tetapi justru menjalankannya 

dengan sangat baik, sehingga konsumen menilali kinerja berlebihan.

Kepentingan 

Pelaksanaan 

(Kinerja) 

 

Y 

X 

a 
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IV. GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

 

 

A. Gambaran Umum Daerah Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan di beberapa cabang Lampung Banana Foster di Kota 

Bandar Lampung.  Bandar Lampung merupakan ibukota dari Provinsi 

Lampung sebagai sentral pusat oleh-oleh khas Lampung, sehingga 

menjadikan daerah di Provinsi Lampung yang memiliki potensi penghasil 

buah pisang banyak mengirimkan hasil olahan pisang maupun dalam bentuk 

buah segar untuk dapat diolah dan dijadikan sebagai oleh-oleh berbahan baku 

pisang ke Kota Bandar Lampung.   

 

Kota Bandar Lampung memiliki luas wilayah 197.22 km2 yang terdiri dari 

pembagian 20 kecamatan dan 126 kelurahan dengan jumlah RT sebanyak 

2.774.  Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik Kota Bandar Lampung 

tahun 2020 Kota Bandar Lampung  memiliki jumlah penduduk sebanyak 

1.166.066 jiwa, yang terdiri dari laki-laki 594.292 orang dan 571.774 orang 

perempuan.   

Secara geografis posisi Kota Bandarlampung terletak pada 5°20’ sampai 

5°30’ LS dan 105°28’ sampai 105°37’ BT.  Secara administratif wilayah 

Kota Bandar Lampung berbatasan langsung dengan Kecamatan Natar, di 

sebelah Utara berbatasan dengan Kabupaten Lampung Selatan, berada di 

sebelah Selatan berbatasan dengan Teluk Lampung, di bagian Barat 

berbatasan dengan Kabupaten Pesawaran dan di sebelah Timur berbatasan 

dengan Kecamatan Tanjung Bintang Kabupaten Lampung Selatan. 

 

Wiayah Kota Bandar Lampung terletak di ketinggian 0-700 mdpl, dengan 

topografi diantaranya daerah pantai di sekitaran Kecamatan Teluk Betung dan 



52 
 

 

 

di Kecamatan Panjang, daerah perbukitan di sekitar Teluk Betung bagian 

Utara, dan daerah perbukitan berada dibagian Kecamatan Tanjung Karang 

Barat.  Kota Bandar Lampung juga terdiri dari beberapa bukit dan juga 

beberapa sungai (BPS Kota Bandar Lampung, 2021). 

Sebagai kota yang masih dalam tahap berkembang, Kota Bandar Lampung 

sebagai pusat kegiatan perekonomian di daerah Provinsi Lampung dengan 

kegiatan yang terbagi menjadi beberapa bidang seperti jasa, perdagangan, dan 

industri.  Khusus industri oleh-oleh, di Kota Bandar Lampung sendiri sudah 

terdapat lebih dari 30 toko oleh-oleh mulai dari gerai franchise sampai gerai 

dengan merek dagang sendiri.  

B. Gambaran Umum Lampung Banana Foster 

 

Lampung Banana Foster merupakan usaha oleh-oleh yang dipopulerkan 

oleh Hengky Kurniawan yang merupakan investor dan brand ambassador 

dari Lampung Banana Foster, peresmian Grand Opening pada tanggal 10 

Juni 2017 di outlet pertamanya di Jalan Wolter Monginsidi No.115 Bandar 

Lampung.  Usaha yang telah berdiri selama kurang lebih empat tahun ini 

merupakan bisnis pribadi, tetapi usaha ini diserahkan sepenuhnya untuk 

dikelola oleh General Manager sebagai penanggung jawab.  Cake Lampung 

Banana Foster merupakan varian jenis cake yang berbeda dari biasanya, 

karena pada proses pembuatan cake ini menggunakan bahan baku tambahan 

yaitu buah pisang.  Penggunaan buah pisang pada pembuatan cake ini 

dikarenakan  di Provinsi Lampung merupakan penghasil komoditi buah 

pisang yang melimpah dalam skala nasional.  Sehingga hal ini yang 

menjadikan sebuah peluang bisnis sebagai oleh oleh terbaru khas Lampung. 

Lampung Banana Foster memiliki Outlet pertama yang merupakan Main 

Store berada di Jalan Wolter Monginsidi No.115 Bandar Lampung.  

Kemudian membuka cabang yang ke dua yang merupakan outlet Pop Up 

Store di Mall Bumi Kedaton yang resmi dibuka pada tanggal 09 Juli 2017.  

Lampung Banana Foster juga membuka outlet yang ke tiga di Jalan Zainal 

Pagar Alam No.7 Bandar Lampung.  Pada awal tahun 2021 Lampung 
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Banana Foster membuka outlet terbarunya di Jalan Ryacudu Kel.  Harapan 

Jaya Sukarame Bandar Lampung.  Selain di Bandar Lampung, Lampung 

Banana Foster juga membuka cabang outlet di Jalan Jendral Sudirman No. 

872 D Kelurahan Imopuro Metro Pusat, cabang oulet Jalan Jendral A.Yani, 

Sidoharjo Pringsewu dan membuka oulet  di kawasan Bandara Radin Inten 2 

Lantai Dasar, hal ini bertujuan untuk menjangkau pasar yang lebih luas dan 

kemudahan konsumen untuk dapat menikmati oleh-oleh khas Lampung.  

Bahkan saat ini Lampung Banana Foster juga menggandeng para UMKM,  

untuk menjual produk di outlet nya.  Sehingga saat ini Lampung Banana 

Foster menjadi toko oleh-oleh khas Lampung yang cukup lengkap dan 

berkembang pesat. 

Lampung Banana Foster terus melakukan inovasi dan meningkatkan 

kualitas produk demi kepuasan konsumennya.  Pada awal berdiri cake 

Lampung Banana Foster hanya memiliki lima varian rasa yaitu Banana 

Foster Cheese, Banana Foster Peanut, Banana Foster Caramelized, Banana 

Foster Chocolate, dan Banana Foster Nutella,  dengan adanya inovasi  

Lampung Banana Foster meluncurkan varian baru yaitu Banana Foster 

Premiun Black dan Banana Foster Premium Pandan pada tanggal 29 Juli 

2017.  Selanjutnya pada tanggal 18 Maret 2018 Lampung Banana Foster 

kembali meluncurkan varian rasa baru yaitu Banana Foster Molten Banana. 

Dalam rentang waktu kurang lebih satu tahun sejak awal berdirinya, kini 

Lampung Banana Foster sudah memiliki 8 varian rasa cake pisang. 

Visi dan misi dari Lampung Banana Foster memiliki landasan untuk terus 

berinovasi dan berkembang menjadi lebih baik dan berkualitas dengan motto 

yaitu “ingat Lampung ingat Banana Foster”. 

Visi                 : “Menjadi perusahaan retail oleh-oleh Lampung terbesar dan 

menguntungkan”. 

Misi                : 1. Membuka outlet baru di wilayah strategis di Provinsi    

Lampung 

   2. Menjadikan karyawan yang handal dan berbudaya. 
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Pemasaran Online Pada Masa Pandemi Covid-19 

 

Pemasaran Lampung Banana Foster yang meliputi kegiatan penyebaran 

informasi dan promosi produk yaitu dengan menggunakan media sosial 

Instagram, karena di masa modern ini khususnya pada masa pandemi 

Covid-19 ini mulai dari anak muda hingga orang dewasa pasti memiliki 

smartphone dan akun media sosial terutama media Instagram untuk 

melakukan pembelian produk maupun memperoleh infomasi produk, 

tetapi untuk proses pengirman dan transaksi menggunakan jasa layanan 

lain yaitu GoSend untuk pengguna Gojek dan Grab Express untuk 

pengguna Grab.  Pemesanan produk Lampung Banana Foster yang 

dilakukan secara online tidak hanya menggunakan media Instagram, tetapi 

dapat menggunakan  GrabFood dan GoFood.  Perbandingan antara jumlah 

konsumen yang membeli produk Lampung Banana Foster secara online 

pada masa sebelum pandemi Covid-19 dan saat pandemi Covid-19 

memiliki perbandingan jumlah yang berbeda, untuk melihat 

perbandingannya data akan ditampilkan pada Gambar 5. 

 

Gambar 5. Perbandingan Jumlah Transaksi Online sebelum masa pandemi 

Covid-19 hingga masa pandemi Covid-19 menurun. 

 

Berdasarkan Gambar 5 pada bulan mei, juni, juli yang merupakan jadwal 

peneliti memperoleh data didapatkan hasil dengan jumlah transaksi online 

tertinggi yaitu pada saat masa pandemi Covid-19 di Tahun 2020 pada bulan 

6.285
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8.1407.936
8.520

7.441

6.030

8.012
7.652
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Mei, karena pada bulan Mei  pada Tahun 2020 masih mengalami lonjakan 

kasus terpaparnya virus  Covid-19 yang tinggi.  Olah karena itu konsumen 

masih banyak melakukan transaksi melalui media online yang dilakukan dari 

rumah masing-masing agar tidak terpapar virus Covid-19. 

 

C. Gambaran Umum E-commerce dalam Pemasaran Online Lampung 

Banana Foster 

 

1. Instagram 

 

Instagram adalah sebuah aplikasi yang digunakan untuk membagikan foto 

dan video.  Instagram merupakan bagian dari facebook yang 

memungkinkan teman dari facebook akan mengikuti dalam akun sosial 

media instagram.  Makin populernya instagram sebagai aplikasi yang 

digunakan sebagai sarana informasi yang ter up-to-date mengakibatkan 

banyak pengguna yang terjun ke ranah bisnis seperti akun sosial bisnis 

untuk mempromosikan produk-produknya lewat instagram.   

 

Nama Instagram berasal dari kata ‘Instan’ dan ‘telegram’.  Kata ‘instan’ 

berasal dari kata ‘insta’ yaitu kamera polaroid yang lebih dikenal dengan 

sebutan "foto instan", artinya Instagram dapat menampilkan foto-foto 

secara instan seperti polaroid pada tampilan aplikasinya, sedangkan kata 

telegram merujuk pada sebuah alat yang dahulu bekerja untuk 

mengirimkan informasi kepada orang lain dengan cepat (Untari dan 

Fajariana, 2018). 

Fitur utama dari Instagram yaitu sebagai tempat untuk membagikan 

moment melalui media foto dan video kepada pengguna lainnya.  Foto 

yang ingin diunggah dapat diperoleh melalui galeri album foto maupun 

melalui fitur kamera bawaan pada aplikasi Instagram.  Pengguna dapat 

memberikan caption dan filter pada foto-fotonya agar terlihat lebih 

menarik.  Selain itu pengguna dapat menandai pengguna lain yang terlibat 

dalam foto yang diunggah.  Fitur menarik dari Instagram yaitu pengguna 

dapat mengedit foto yang ingin diunggah dengan efek atau filter yang telah 

tersedia di aplikasi Instagram.  Fitur lainnya dari Instagram yaitu 
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(Diptya, 2021): 

a. Komentar dan Like 

Instagram memiliki fitur tanda untuk menyukai postingan yang 

fungsinya memiliki kesamaan dengan yang dimiliki Facebook untuk 

memberi kesempatan pengguna lain menyukai foto yang telah 

diunggah. 

b. Explore 

Fitur di aplikasi Instagram ini bertujuan untuk menampilkan foto-foto 

yang sedang  populer, foto yang diambil berdasarkan lokasi terdekat, 

dan pencarian.   

c. Instagram Story 

Fitur di aplikasi Instagram ini bertujuan agar pengguna dapat 

mengambil foto dan video, menambahkan fitur efek dan layer serta 

menambahkannya ke kilas cerita Instagram mereka.  Konten yang 

diunggah ke Instagram Story akan hilang secara otomatis setelah 24 

jam.  Fitur ini semakin berkembang dan canggih dengan 

ditambahkannya fitur membagikan lokasi, stiker, dan efek pada foto 

dan video yang akan di unggah ke Instagram Story. 

d. Instagram Reels 

Fitur di aplikasi Instagram ini bertujuan untuk membuat video singkat 

selama 15 detik dengan pilihan audio, efek, dan tools kreatif lainnya. 

e. Siaran Lansung 

Fitur di aplikasi Instagram ini merupakan fitur agar pengguna dapat 

menyiarkan aktivitasnya diri mereka secara langsung dan dapat 

melakukan interaksi dengan pengguna lain yang menjadi penonton 

siaran.  Setelah selesai melakukan siaran langsung, video akan 

menghilang atau dapat di unggah kembali sebagai bagian dari 

Instagram Story. 
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f. IGTV 

Fitur di aplikasi Instagram ini adalah fitur video vertikal yang 

membatasi durasi unggahan video hingga 10 menit dengan ukuran file 

hingga 650 MB, tetapi bagi pengguna yang sudah diverifikasi dan 

popular pada akun Instagram nya diberikan izin untuk mengunggah 

video berdurasi hingga 60 menit dengan ukuran file hingga 5,4 GB. 

Fitur ini secara otomatis mulai memutar video segera setelah 

diluncurkan. 

g. Instagram Shop 

Fitur di aplikasi Instagram ini bertujuan agar pengguna bisa 

menemukan berbagai produk dan brand pada halaman Explore. 

Biasanya produk dan brand yang ditampilkan berdasarkan pada jenis 

produk dan brand yang diikuti dan yang relevan bagi pengguna. 

2. GoFood 

 

GoFood merupakan salah satu fungsi layanan pesan antar makanan 

restoran atau food delivery order dari aplikasi Gojek.  Konsumen dapat 

memesan makanan dari restoran yang bekerja sama dengan Gojek hanya 

dengan menggunakan smartphone dan mengaktifkan fungsi GoFood di 

aplikasi Gojek. GoFood mengklaim dapat memproses permintaan 

pesanan makanan paling lambat 60 menit.  Waktu ini dimulai saat 

memesan melalui aplikasi Gojek hingga makanan tiba di tempat tujuan. 

Cara pesan makanan melalui GoFood adalah dengan mengklik fungsi 

GoFood di aplikasi Gojek, maka akan muncul berbagai restoran yang 

terlacak sesuai lokasi pengguna.  Langkah selanjutnya adalah memilih 

restoran dan menu.  Setelah pesanan benar, pesanan disetujui dan 

pelanggan menunggu makanan dikirim (Tempo, 2015). 

 

Mitra atau mitra bisnis yang telah mendaftar fitur GoFood akan 

menerima pesanan GoFood melalui aplikasi GoBiz sehingga mitra bisnis 

dapat meningkatkan penjualan dengan memperluas jangkauan restoran ke 

pengguna aplikasi Gojek.  Pada fungsi GoFood, mitra bisnis dapat 
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meningkatkan jumlah pesanan dengan cara selalu update foto-foto menu 

makanan, menambahkan tampilan banner yang menarik, dan 

menyesuaikan kesediaan menu.  Mitra bisnis juga dapat mengoptimalkan 

pengelolaan restoran di GoFood, seperti pengaturan jam buka dan status 

buka tutup restoran.  Mitra bisnis dapat menyiapkan pesanan sebelum 

pengemudi datang, sehingga pelanggan tidak perlu menunggu terlalu 

lama.  Selain itu, mitra bisnis dapat menggunakan kode PIN verifikasi 

yang harus dikonfirmasi untuk melakukan transaksi dengan aman dan 

nyaman untuk menghindari penipuan dan kesalahan pesanan (Gobiz, 

2020).  Keunggulan menjadi partner GoFood yaitu (Gojek, 2021): 

a. Promo Biaya Antar Menggunakan GoPay 

Pengguna GoFood dapat menikmati promo untuk biaya antar saat 

menggunakan GoPay. 

b. Maksimalkan Potensi Bisnis Anda 

Perluas potensi produk ke pengguna Gojek yang siap dilayani oleh 

driver Gojek. 

c. Posisi Strategi pada Aplikasi 

Fitur dan kategori aplikasi GoFood untuk memudahkan restoran 

diakses oleh pengguna Gojek. 

d. Akses ke Pelanggan 

Melalui fitur GoFood, pengguna dapat menginformasikan berbagai 

produk unggulan kepengguna Gojek. 

e. Promosi Melalui Aplikasi 

Menampilkan menu-menu terbaik pada restoran melalui promosi pada 

layanan GoFood. 

 

3. GrabFood 

 

Layanan GrabFood adalah salah satu layanan pesan antar yang 

disediakan oleh aplikasi Grab agar pelanggan dapat memilih berbagai 

jenis makanan dari restoran terdekat.  Layanan pesan antar makanan ini 

dirancang untuk memberikan kemudahan bagi pengguna yang sibuk dan 

ingin mencoba hidangan dari restoran terdekat.  Pengguna dapat 
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memesan makanan atau minuman yang tercantum dalam rangkaian menu 

GrabFood di aplikasi Grab, dan pengemudi GrabFood akan langsung 

menerima pesanan konsumen, membelinya dan langsung 

mengantarkannya ke konsumen. (Wijaya, 2018). 

 

Informasi yang disediakan oleh fitur GrabFood cukup lengkap yang 

meliputi menu kuliner atau restoran terdekat, harga makanan, jarak tempuh 

hingga promo-promo menarik.  Kelebihan dari Grabfood adalah praktis 

karena (Tekno, 2021): 

a. Mudah  

Dengan memakai aplikasi Grab yang digunakan di smartphone, 

sehingga tidak usah ribet untuk keluar rumah mencari makanan.  Cukup 

dengan memanfaatkan fitur GrabFood, pengguna akan menikmati 

makanan yang disukai. 

b. Menghemat Waktu  

GrabFood akan membantu mendapatkan makanan sehingga waktu 

kalian bisa dipakai untuk hal yang lain. 

c. Cepat 

Lewat seorang driver yang siap mengantar pesanan memakai sepeda 

motor yang tentunya lebih cepat pesanan pengguna sampai. 

d. Pilihannya Lengkap 

Di dalam Grabfood sudah dilengkapi informasi tentang nama restoran 

favorit, jarak tempuh, pilihan kuliner yang ingin dimakan, harga 

makanan, serta informasi buka atau tidaknya restoran. 

e. Biaya yang Terjangkau 

Biaya yang dikeluarkan pengguna sangat terjangkau mulai dari  

Rp 4.000,00 sesuai dengan jarak tempuh antar restoran ke rumah 

pengguna dan harga makanan.  Oleh karena itu Grabfood menampilkan 

lokasi restaurant terdekat di rumah pengguna aplikasi. 

f. Ada Voucher Grabfood 

Dengan adanya voucher akan memudahkan para pengguna untuk 

memesan makanan, sehingga bias mendapatkan potongan biaya pesan 

antar dan biaya makanannya itu sendiri. 
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VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa: 

 

1. Media e-commerce yang digunakan pihak Lampung Banana Foster untuk 

pemasaran online yaitu Instagram, GoFood, dan GrabFood.  Diantara ke-

ketiga media tersebut, Instagram merupakan media yang paling sering 

digunakan oleh pihak Lampung Banana Foster untuk memperbaharui 

konten pemasaran.  Media e-commerce yang digunakan untuk mengakses 

informasi  dan melakukan transaksi pembelian adalah Instagram dengan 

nilai sebesar 53,9%. 

2. Tingkat kepuasan konsumen Lampung Banana Foster memiliki nilai 

sebesar 86,87%.  Nilai ini berada pada rentang 0,81 – 1,00 yang berarti 

kualitas Lampung Banana Foster sudah sangat memuaskan konsumen. 

3. Tingkat kinerja atribut pemasaran online yang harus ditingkatkan (prioritas 

utama) diantaranya perlindungan informasi konsumen, kemudahan 

transaksi, kesediaan untuk membantu konsumen, resolusi foto dan variasi 

menu disamping atribut rasa yang sudah mendekati pada tingkat 

memuaskan.  Atribut kecepatan pengiriman menjadi atribut dengan nilai 

terkecil. 
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B. Saran 

 

1. Bagi pihak Lampung Banana Foster disarankan untuk menambah 

kerjasama dengan media e-commerce lain yang saat ini cukup tinggi 

peminatnya seperti ShopeeFood. ShopeeFood merupakan media pesan 

antar yang sudah tersedia di Kota Bandar Lampung dan bertujuan 

menjangkau pangsa pasar lebih luas dan konsumen memiliki variasi dalam 

memperoleh informasi serta melakukan pembelian secara online. 

2. Bagi pelaku usaha makanan atau toko oleh-oleh lain yang memasarkan 

produknya dengan pemasaran online melalui e-commerce disarankan 

untuk memperhatikan kinerja atribut e-services yaitu kecepatan 

pengiriman dengan memberikan pelayanan pengiriman yang sesuai dengan 

estimasi pengiriman. 

3. Bagi peneliti lain supaya dapat melakukan penelitian agar membandingkan 

proses transaksi secara offline dan online dengan memperhatikan jumlah 

penjualan, jumlah permintaan, harga, keuntungan dan lain sebagainya. 
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