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Abstrak 

Kepuasan konsumen berkorelasi positif dalam menciptakan loyalitas konsumen. 

Pengukuran kepuasan akan menggambarkan posisi produk di mata konsumen terhadap 

beberapa atribut yang terkait dengan atribut produk. Tujuan dari penelitian ini ialah 

merekomendasikan strategi untuk meningkatkan kepuasan konsumen berdasarkan hasil 

penilaian tingkat kepuasan konsumen. Tingkat kepuasan yang tinggi pada akhirnya juga 

akan meningkatkan loyalitas konsumen. Tingkat kepuasan konsumen diukur dengan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI), dimana konsumen akan memberikan penilaian 

terhadap tingkat kepuasan dan kepentingan atribut produk. Atribut produk Mijari Milk 

yang nilai meliputi warna, rasa, aroma, tekstur, desain kemasan, merek produk, bentuk 

produk, harga, dan kemasan produk. Hasil penilaian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

konsumen sebesar 69,85% dan berada pada kategori puas. Sebagai upaya untuk mencapai 

tingkat kepuasan 100%, unit usaha dapat menerapkan beberapa strategi rekomendasi dari 

hasil analisis SWOT pada kuadran I yaitu menerapkan strategi Growth and Development. 

Adapun strategi rekomendasi terdiri dari (1) Inovasi produk baru olahan susu segar, (2) 

Produksi dengan memenuhi standar keamanan pangan, dan (3) Menciptakan saluran 

pemasaran baru.  

Kata kunci: analisis SWOT, atribut produk, CSI, kepuasan konsumen, rekomendasi 

strategi 

 

Abstract 

Consumer satisfaction is positively correlated in creating consumer loyality. Measuring 

satisfaction will describe the position of the product in the eyes of consumers regarding 

several attributes related to product attributes. The purpose of this study is to recommend 

strategies to increase consumer satisfaction based on the results of consumer satisfaction 

level assessments. High levels of satisfaction will ultimately also increase consumer 

loyalty. The level of consumer satisfaction is measured by the Customer Satisfaction Index 

(CSI) method, where consumers will provide an assessment of the level of satisfaction and 

importance of product attributes. Mijari Milk product attributes that are valued include 

color, taste, aroma, texture, packaging design, product brand, product shape, price, and 

product packaging. The assessment results show that the level of consumer satisfaction is 

69.85% and is in the satisfied category. As an effort to achieve a 100% satisfaction level, 

business units can implement several recommended strategies from the results of the 

SWOT analysis in quadrant I, namely implementing the Growth and Development strategy. 
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The recommended strategies consist of (1) Innovation of new fresh milk products, (2) 

Production that meets food safety standards, and (3) Creating new marketing channels. 

Keywords: CSI, customer satisfaction, product attribute, strategy recommendations, 

SWOT Analysis 

 

1. PENDAHULUAN 

Pengukuran kepuasan konsumen dapat menggambarkan posisi produk perusahaan 

di mata konsumen sehingga hasil analisis dapat digunakan untuk memperbaiki atribut 

produk yang belum memenuhi harapan. Peran dari kepuasan konsumen untuk membuat 

langkah strategis mengembangkan produk dan strategi penjualan produk. Pengukuran 

kepuasan konsumen juga menjadi wadah komunikasi dan bertukar pikiran konsumen 

dengan perusahaan sehingga menghasilkan produk yang lebih baik. Konsumen membeli 

suatu produk mempunyai suatu harapan atau keinginan terkait produk tersebut. Semakin 

banyak variabel harapan yang dipenuhi oleh produk tersebut maka semakin tinggi 

kepuasan konsumen terhadap produk tersebut. Konsumen yang puas terhadap produk 

tersebut maka akan membeli kembali terus menerus produk tersebut sehingga tercipta 

loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen juga terkait dengan pengalaman konsumen 

membeli suatu produk dengan sedikit kekecewaan. Kepuasan konsumen menjadi variable 

mediasi yang menghubungkan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen (Nurkariani & 

Kurniantara, 2022).  

Perusahaan dapat memberikan kepuasan tinggi terhadap konsumennya, akan tetapi 

sifatnya sementara waktu karena dapat beralih ke produk sejenis dari perusahaan lain. 

Apabila kualitas produk tidak memenuhi harapan, konsumen akan merasa tidak puas dan 

mungkin beralih ke produk pesaing. Menurut (Suparno & Hermiati, 2021) kualitas produk 

mencakup semua karakteristik yang memungkinkan produk atau layanan memenuhi 

kebutuhan konsumen, diantaranya bentuk, fitur, kualitas kinerja, ketahanan, keandalan, 

kemudahan, dan desain. Kepuasan konsumen tercapai ketika evaluasi menunjukkan bahwa 

produk berkualitas baik. Kualitas yang baik mendorong hubungan dekat antara konsumen 

dan perusahaan.  

Salah satu bentuk usaha untuk menciptakan loyalitas konsumen, produsen Mijari 

Milk berupaya untuk memberikan kepuasan kepada konsumen. Penelitian ini bertujuan 

untuk memberikan gambaran strategi untuk meningkatkan kepuasan konsumen, sehingga 

pada akhirnya juga akan meningkatkan loyalitas konsumen. Salah satu faktor penting yang 

menjadi perhatian adalah kualitas produk terutama dari segi aroma, rasa, warna, dan 
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tekstur yang menjadi bagian penting dari produk pangan (Suparno & Hermiati, 2021). 

Kualitas produk adalah faktor penting yang mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Kemampuan produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhan pelanggan akan mempengaruhi 

kinerja, nilai, dan kepuasan pelanggannya (Philip & Armstrong, 2019).   

 

2. METODOLOGI 

2.1.  Kerangka Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah dengan terlebih dahulu menentukan 

objek penelitian. Penentuan objek penelitian dilakukan secara sengaja dengan purposive 

sampling dengan kriteria produk dari UMKM yang mengolah pangan lokal seperti susu 

segar. Produk yang menjadi objek penelitian ialah permen susu karamel merek Mijari Milk 

yang diproduksi oleh salah satu UMKM di Ciwidey. Poduk ini dipilih karena ,,telah 

menjadi salah satu produk andalan di Ciwidey sebagai produk olahan susu segar yang 

dihasilkan oleh peternak Ciwidey. Beberapa kegiatan dilakukan mulai dari pengumpulan 

data hingga analisis data. Adapun kerangka pemikiran dari pelaksanaan penilitian ini 

diuraikan pada Gambar 1. 

 

Gambar 1. Diagram alir penelitian 

2.2.  Analisis Data 

Analisis data dimulai dari perhitungan skor nilai Customer Satisfaction Index (CSI), 

posisi tingkat kepuasan konsumen, penyusunan strategi perbaikan, dan analisis 

pembobotan alternatif kriteria perbaikan. 
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2.2.1. Metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

Metode CSI merupakan salah satu metode yang dapat digunakan untuk 

menggambarkan tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu produk. Konsumen akan 

memberikan penilaian terhadap tingkat kepentingan dan kepuasan atribut suatu produk 

pada metode CSI ini. Manfaat dari pemakaian metode ini ialah mampu mengukur tingkat 

kepuasan konsumen dari berbagai perspektif, mengidentifikasi atribut yang paling 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, memberikan kemudahan untuk memberikan 

kemampuan untuk membandingkan dengan produk kompetitor, hingga memberikan 

gambaran terhadap kelompok konsumen yang spesifik (Pós-vendas et al., 2007). Adapun 

rangkaian pengukuran tingkat kepuasan konsumen terdiri dari (Simarmata et al., 2023): 

1. Menghitung nilai Mean Importance Score (MIS) atau rata-rata nilai penting 

MIS dilakukan dengan menghitung rata-rata nilai yang diharapkan oleh konsumen 

terhadap beberapa atribut penting penilaian produk, dengan rumus: 

 ……… (1) 

Keterangan: 

n = jumlah responden 

Yi = nilai tingkat kepentingan atribut ke-i 

2. Menghitung nilai Mean Satisfaction Score (MSS) atau skor kepuasan rata-rata 

Selanjutnya, dihitung nilai tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut produk. 

MSS dihitung dengan rumus sebagai berikut: 

 ……….. (2) 

Dengan; 

n = jumlah responden 

Xi = nilai kinerja ke-i 

3. Menghitung Weight Factors (WF) 

Nilai WF merupakan nilai MIS setiap atribut pelayanan terhadap total MIS. 

 ………. (3) 

Dengan; 

P : jumlah atribut kepentingan 

I : atribut ke-i 
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4. Menghitung Weight Score (WS) 

WS dihitung dari hasil perkalian WF dengan tingkat kepuasan rata-rata yang 

dirasakan oleh konsumen dan dinilai dengan kuisioner, sehingga rumus 

perhitungannya: 

 ……….. (4) 

5. Menghitung Indeks Kepuasan Konsumen 

Indeks kepuasan konsumen merupakan langkah terakhir dalam perhitungan ini dan 

dihitung dengan rumus: 

 ………….. (5) 

Proses pengumpulan data penilaian dilakukan dengan melibatkan sebanyak 69 

panelis yang diminta untuk menilai beberapa atribut produk permen susu karamel dengan 

beberapa atribut yang telah ditentukan meliputi warna produk, aroma produk, rasa produk, 

tekstur produk, desain kemasan, merek produk, bentuk produk, harga produk, dan 

informasi label produk. Responden yang terdiri dari panelis ini ditentukan untuk mewakili 

konsumen. Hal ini dilakukan, dikarenakan konsumen Mijari Milk masih terbatas oleh 

jarak, sehingga diasumsikan konsumen adalah mahasiswa Agroindustri dari dua angkatan 

berjumlah 83 orang (N/ populasi). Penetapan jumlah panelis (sebagai konsumen) dilakukan 

dengan rumus Slovin (taraf kesalahan 5%) sehingga didapatkan jumlah panelis (n) = N/ 

(1+N.e2) = 69 panelis(konsumen). Responden yang terlibat dalam penelitian ini berjumlah 

69 panelis yang merupakan panelis agak terlatih. Adapun karakteristik Panelis diminta 

untuk menilai produk permen susu karamel yang terdiri dari penilaian tingkat kepuasan 

serta tingkat kepentingan terhadap atribut produk. Sebelum merancang rekomendasi 

strategi peningkatan perbaikan dari hasil kepuasan konsumen, terlebih dahulu dilakukan 

analisis sistem yang telah berjalan di unit usaha. Menurut (Widodo & Sutopo, 2018) 

terdapat lima (5) tingkatan kriteria tingkat kepuasan konsumen dengan nilai maksimal 

kepuasan adalah sebesar 100%. Adapun kriteria tingkat kepuasan tersedia pada Tabel 1. 

Tabel 1 Kriteria Tingkat Kepuasan Konsumen 

No. Nilai CSI (%) Keterangan (CSI) 

1 81 - 100 Sangat Puas 

2 66 – 80,99 Puas 

3 51 – 65,99 Cukup Puas 

4 35 – 50,99 Kurang Puas 

5 0 – 34, 99 Tidak Puas 

Sumber: (Widodo & Sutopo, 2018) 
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2.3. Rekomendasi Strategi Perbaikan Kualitas 

Setelah didapatkan hasil penilaian indeks kepuasan konsumen, selanjutnya disusun 

rencana strategi perbaikan kualitas produk dan dilakukan penilaian bobot untuk 

mengetahui rekomendasi strategi terbaik sesuai dengan skor bobot penilaian. Strategi 

perbaikan kualitas didasarkan pada hasil penilaian kepuasan konsumen. Strategi perbaikan 

disusun dengan mengidentifikasi faktor Internal dan Eksternal yang mempengaruhi produk 

Mijari Milk. Strategi disusun sesuai dengan kondisi tingkat kepuasan konsumen hasil 

perhitungan. Skor penilaian konsumen akan memberikan arah rekomendasi strategi yang 

perlu disusun sebagai langkah lanjutan untuk meningkatkan kualitas produk hingga 

kepercayaan konsumen. Kualitas suatu produk yang dapat dipenuhi oleh produsen akan 

memberikan kepuasan kepada konsumen (Lina, 2018). Metode penyusunan rekomendasi 

strategi yang digunakan ialah dengan analisis SWOT (Strength, Weakness, Opportunity, 

Threat). Analisis SWOT dilakukan dengan mengidentifikasi kondisi faktor internal dan 

eksternal di tempat usaha (Budi et al., 2016).  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen baik dengan media online 

ataupun offline dapat dipengaruhi oleh beberapa hal, diantaranya adalah atribut yang 

menyertai produk. Salah satu atribut yang menjadi penentu keputusan pembelian oleh 

konsumen adalah harga (Nourmohammadi & Sadigh, 2024). Harga memegang peranan 

penting yang menjadi pertimbangan apakah akan membeli produk atau tidak. Oleh 

konsumen, harga akan dikaitkan dengan kualitas produk yang ditawarkan.  

Analisis Kepuasan Konsumen Permen Susu Karamel 

Setelah melakukan penilaian tingkat kepuasan konsumen didapatkan hasil bahwa 

tingkat kepuasan konsumen permen susu karamel sebesar 69,85% dimana termasuk dalam 

kategori Puas (Tabel 2 data diolah). Panelis menilai bahwa atribut-atribut yang melekat 

pada produk permen susu karamel ini telah memberikan rasa puas kepada konsumen. 

Meskipun demikian, tingkat kepuasan yang ingin dicapai oleh setiap pemilik usaha 

terhadap produk yang dimiliki dan dipasarkan adalah sebesar 100%. Oleh karena itu, 

terdapat 30,15% tingkat kepuasan terhadap atribut produk yang perlu ditingkatkan lagi. 

Salah satu upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kepuasan konsumen ialah 

dengan mengelola hubungan baik dengan konsumen (Customer Relationship Management/ 

CRM) (Khan et al., 2022). Hubungan baik dengan konsumen dapat diwujudkan salah 
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satunya dengan mewujudkan harapan, kebutuhan, dan keinginan konsumen diantaranya 

dengan memenuhi atribut-atribut produk yang menjadi indikator kepuasan konsumen.  

Tabel 2. Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

No. Atribut MIS MSS WF WS 

1 Permen susu karamel Mijari Milk 

memiliki warna yang menarik 
3,88 3,72 0,11 0,40 

2 Permen susu karamel Mijari Milk 

memiliki rasa khas susu yang kuat 
4,80 3,26 0,13 0,44 

3 Aroma khas susu pada permen susu 

karamel Mijari Milk masih kuat 
4,07 3,04 0,11 0,35 

4 Tekstur permen susu karamel Mijari 

Milk lembut dan tidak keras 
3,94 2,94 0,11 0,32 

5 Desain kemasan permen susu 

karamel Mijari Milk unik dan sesuai 

dengan karakteristik produk 

3,72 3,91 0,10 0,41 

6 Merek “Mijari Milk” mudah diingar 

konsumen 
3,32 3,71 0,09 0,34 

7 Bentuk produk permen Mijari Milk 

dibuat persegi untuk memudahkan 

saat dikonsumsi 

3,42 3,70 0,10 0,35 

8 Harga yang ditawarkan sesuai 

dengan kualitas yang ditawarkan 

kepada konsumen 

4,20 3,80 0,12 0,45 

9 Kemasan produk memiliki informasi 

yang jelas dan mudah dipahami 

konsumen 

4,48 3,48 0,12 0,43 

Jumlah 35,84 31,57 1,00 3,49 

Rata-rata 3,98 3,51 0,11  

Tingkat kepuasan 69,85 % 

Sumber: data diolah 

Keterangan: 

MIS   = rata-rata kepentingan atribut : jumlah responden 

WF   = rata-rata MIS atribut : total rata-rata MIS 

MSS   = rata-rata kinerja atribut : jumlah responden 

WS   = jumlah WF atribut x jumlah MSS atribut 

Tingkat kepuasan = Jumlah WS : nilai skalapenilaian tertinggi 

 

Hasil analisis perhitungan CSI tergantung pada nilai MIS/ nilai rata-rata tingkat 

kepentingan atribut, serta tingkat kepuasan yang sangat tergantung pada nilai rata-rata 

kepuasan konsumen. Rata-rata nilai MIS ialah sebesar 3,98 dan tingkat kepuasan 

konsumen sebesar 69,85%. Menurut Widodo & Sutopo (2018), rentang nilai CSI 66-

80,99% termasuk dalam kategori Puas, dimana nilai maksimal tingkat kepuasan yang dapat 

diraih oleh produk/ perusahaan adalah sebesar 100%. Terdapat tiga tingkat kepuasan secara 
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umum yaitu (1) kinerja dibawah harapan, maka konsumen akan kecewa; (2) kinerja sesuai 

harapan maka konsumen akan puas; (3) kinerja diatas harapan maka konsumen akan 

merasa sangat puas (Qomariah, 2018). 

Setiap organisasi termasuk unit bisnis senantiasa berupaya untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen yang setiap saat berubah. Kepuasan Konsumen adalah 

tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan 

diharapkan seorang konsumen, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk 

atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. 

Harapan konsumen harus digambarkan dengan atribut-atribut terkait produk. Konsumen 

merasa puas apabila kinerja produk dapat memenuhi harapan. Atribut-atribut ini dapat 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Variabel 

kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, biaya dan kemudahan 

menjadi variable penting untuk memenuhi kepuasan atas suatu produk dan jasa (Haryanti 

& Baqi, 2019). Atribut yang ditetapkan oleh peneliti sebelumnya disesuaikan dengan 

atribut yang melekat pada produk permen susu karamel yaitu aroma, warna, rasa, tekstur, 

bentuk, harga, desain kemasan, informasi/ label produk, dan merek dari produk yang 

diteliti. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan dalam memediasi 

hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan (Sitinjak & Andrew, 2020).  

Rekomendasi Strategi Perbaikan Kualitas Produk 

Berdasarkan hasil perhitungan tingkat kepuasan konsumen dapat diketahui bahwa 

tingkat kepuasan belum mencapai 100% dan masih berada pada nilai 69,85%. Hal ini 

menjadi dasar bahwa unit usaha perlu melakukan pengembangan produk baik terutama 

dari segi kualitas. Hasil penelitian sebelumnya terkait dengan pengembangan kualitas 

menyebutkan bahwa prioritas perbaikan ialah perbaikan selama proses produksi untuk 

meningkatkan kualitas produk dari segi aroma, rasa, dan warna (Fathurohman & Sangadah, 

2023). Sementara itu, rekomendasi perbaikan secara lebih rinci dari semua atribut untuk 

meningkatkan tingkat kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan analisis SWOT dengan 

terlebih dahulu mengidentifikasi faktor internal dan eksternal. Analisis SWOT secara rinci 

diuraikan padaTabel 3. 
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Tabel 3. Analisis SWOT 

Internal / Eksternal Strength (S) 

 

1. Bahan baku lokal susu 

segar berkualitas dari 

peternak Ciwidey 

2. Produk tanpa pengawet 

3. Rasa produk khas dan 

unik 

4. Kualitas produk terjamin 

5. Pemberian bonus untuk 

pembelian dalam jumlah 

khusus 

6. Proses produksi yang 

memperhatikan 

keamanan pangan 

(sanitasi area produksi) 

 

Weakness (W) 

 

1. Channel pemasaran 

masih terbatas 

2. Varian rasa produk 

terbatas 

3. Alat produksi sederhana 

Opportunity (O) 

 

1. Channel distribusi di 

kawasan Ciwidey 

tersebar luas di area 

tempat wisata 

2. Gaya hidup sehat 

semakin berkembang di 

masyarakat 

3. Dukungan dari dinas 

terkait untuk 

pengembangan produk 

olahan susu 

 

Strategi SO 

 

1. Inovasi produk baru 

olahan susu segar (S1,S2, 

S3, O2)  

2. Produksi dengan 

memenuhi standar 

keamanan pangan (S4, 

S6, O3) 

3. Menciptakan saluran 

pemasaran baru (S1, S2, 

S3, S4, S5, O1) 

Strategi WO 

 

1. Membuat media 

pemasaran online dan 

memperluas area 

pemasaran (W1, O1, 

O3) 

2. Pengembangan produk 

baru sesuai selera 

konsumen (W2, O2) 

3. Mengikuti kegiatan 

pelatihan, pameran, 

workshop dari dinas 

terkait (W3, O3) 

 

Threat (T) 

1. Kompetitor seperti 

produsen permen 

karamel dari 

Pangalengan 

2. Semakin menurunnya 

populasi peternak sapi 

perah di Ciwidey  

 

Strategi ST 

1. Mempertahankan 

keunikan rasa dan ciri 

khas produk (S1, S3, S4, 

T1) 

2. Meningkatkan penjualan 

sehingga berkorelasi 

dengan peningkatan 

kebutuhan susu segar 

(S5, S6, T2) 

Strategi WT 

1. Mengembangkan varian 

rasa baru (W1, W2, 

W3, T1) 

2. Mengembangkan 

produk olahan susu 

segar lainnya (W1, W2, 

W3, T1) 

 

Setelah mengidentifikasi faktor internal dan eksternal, selanjutnya dilakukan 

penilaian untuk menentukan strategi prioritas yang perlu dikembangkan oleh unit usaha. 
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Analisis SWOT adalah model penta-helix dimana, perumusan strategi akan menjadi lebih 

mudah (Malika et al., 2022). Hasil penilaian matriks IFE dan EFE tersaji pada Tabel 4.  

Tabel 4. Penilaian IFE-EFE 

SRENGTH Rating Bobot Skor 

Bahan baku lokal susu segar berkualitas dari peternak 

Ciwidey 
4 0,118 0,471 

Produk tanpa pengawet 3 0,088 0,265 

Rasa produk khas dan unik 4 0,118 0,471 

Kualitas produk terjamin 4 0,118 0,471 

Pemberian bonus untuk pembelian dalam jumlah khusus 3 0,088 0,265 

Proses produksi yang memperhatikan keamanan pangan 

(sanitasi area produksi) 
5 0,147 0,735 

WEAKNESS Rating Bobot Skor 

Channel pemasaran masih terbatas 2 0,059 0,118 

Varian rasa produk terbatas 2 0,059 0,118 

Alat produksi sederhana 3 0,088 0,265 

Total IFE 
  3,176 

 

OPPORTUNITIES Rating Bobot Skor 

Channel distribusi di kawasan Ciwidey tersebar luas di area 

tempat wisata 
4 0,267 1,067 

Gaya hidup sehat semakin berkembang di masyarakat 3 0,200 0,600 

Dukungan dari dinas terkait untuk pengembangan produk 

olahan susu 
4 0,267 1,067 

THREATS Rating Bobot Skor 

Kompetitor seperti produsen permen karamel dari 

Pangalengan 
1 0,067 0,067 

Semakin menurunnya populasi peternak sapi perah di 

Ciwidey  
2 0,133 0,267 

Total EFE   3,067 

 

Hasil perhitungan skor analisis IFE-EFE Gambar 2 menunjukkan bahwa unit usaha 

berada pada posisi I yaitu unit usaha berada pada kondisi bertumbuh (Growth). Kondisi 

pertumbuhan/ Growth ini menunjukkan bahwa unit usaha dapat menerapkan strategi SO 

yaitu dengan memanfaatkan kekuatan dan peluang yang ada. Adapun strategi yang dapat 

digunakan ialah (1) Inovasi produk baru olahan susu segar, (2) Produksi dengan memenuhi 

standar keamanan pangan, dan (3) Menciptakan saluran pemasaran baru.  
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Gambar 2. Posisi nilai IFE EFE 

  

4. KESIMPULAN 

Hasil analisis tingkat kepuasan konsumen terhadap produk Permen Susu Karamel 

Mijari Milk menunjukkan bahwa konsumen berada pada kategori puas dengan nilai 

sebesar 69,85%. Beradasarkan nilai tersebut, maka unit usaha masih memiliki peluang 

untuk meningkatkan tingkat kepuasan konsumennya mencapai skor 100%. Beberapa hal 

perlu dilakukan diantaranya ialah dengan menerapkan strategi ST karena dari hasil 

penilaian matriks IFE-EFE berada pada kuadran I yaitu perlu menerapkan Growth and 

Development Strategy. Adapun rekomendasi strategi yang dapat diterapkan untuk 

perbaikan kualitas produk dan meningkatkan pemasaran ialah (1) Inovasi produk baru 

olahan susu segar, (2) Produksi dengan memenuhi standar keamanan pangan, dan (3) 

Menciptakan saluran pemasaran baru.  
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