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ABSTRAK 

Hafizh Sultoni D-3 Manajemen Pemasaran Akuntansi  Politeknik Negeri Jakarta    

Analisis Tingkat Kepuasaan  Pelanggan “Keripik Pisang Coklat Hana” 

 

 Penulisan ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

produk keripik pisang coklat Hana yang diproduksi dan di pasarkan oleh penulis. 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam mempertahankan loyalitas 

konsumen dan meningkatkan penjualan produk. Metode penelitian yang 

digunakan adalah survei dengan megunakanan kuesioner yang di bagikan secara 

online melalui googleform kepada pelanggan produk keripik pisang coklat 

“Hana”. Sampel yang didapatkan sejumlah 56 responden.  Analisis data dilakukan 

menggunakan metode statistik deskriptif dan analisis faktor untuk mengetahui 

aspek-aspek yang memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas produk, 

harga, kemasan, dan pelayanan. Hasil olah data 93,75% menunjukkan pelanggan 

merasa puas dengan produk keripik pisang coklat “Hana”, terutama pada kualitas 

rasa dan kemasan produk. Namun, terdapat beberapa masukan terkait harga yang 

dinilai masih relatif tinggi oleh sebagian konsumen. Berdasarkan temuan tersebut, 

disarankan bagi pihak penulis sebagai pengusaha untuk mempertimbangkan 

strategi penetapan harga dan meningkatkan variasi produk agar dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 

 

Kata Kunci : Keripik Pisang Coklat “Hana”, Kepuasan pelanggan, Pemasaran 

 

ABSTRACT 

Hafizh Sultoni D-3 Management Marketing Accounting Politeknik Negeri Jakarta 

Analysis of Customer Satisfaction Level for “Hana” Chocolate Banana Chips' 

 

 This writing aims to measure the level of customer satisfaction with the “Hana” 

chocolate banana chips product, which is produced and marketed by the author. 

Customer satisfaction is a crucial factor in maintaining consumer loyalty and 

increasing product sales. The research method used is a survey conducted using a 

questionnaire distributed online via Google Forms to customers of the “Hana” 

chocolate banana chips. The sample consisted of 56 respondents. Data analysis 

was carried out using descriptive statistical methods and factor analysis to identify 

the aspects that influence customer satisfaction, such as product quality, price, 

packaging, and service. The data processing results showed that 93.75% of 

customers were satisfied with the “Hana” chocolate banana chips product, 

particularly in terms of taste quality and packaging. However, there were some 

suggestions regarding the price, which some consumers considered relatively high. 

Based on these findings, it is recommended that the author, as the entrepreneur, 

consider pricing strategies and enhance product variety to continuously improve 

customer satisfaction and loyalty. 

 

Keywords: “Hana” Chocolate Banana Chips, Customer Satisfaction, Marketing 

 



 

ix 

 

DAFTAR ISI 

 
LEMBAR PERNYATAAN ORSINALITAS ........................................................... ii 

LEMBAR PENGESAHAN...................................................................................... iii 

LEMBAR PERSETUJUAN LAPORAN TUGAS AKHIR .................................... iv 

KATA PENGANTAR ............................................................................................... v 

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK 

KEPENTINGAN AKADEMIS .............................................................................. vii 

ABSTRAK ............................................................................................................. viii 

ABSTRACT ........................................................................................................... viii 

DAFTAR ISI ............................................................................................................ ix 

DAFTAR TABEL .................................................................................................... xi 

DAFTAR GAMBAR ................................................................................................ xi 

DAFTAR LAMPIRAN .......................................................................................... xiii 

BAB I PENDAHULUAN .......................................................................................... 1 

1.1. Latar Belakang Penulisan ................................................................................. 1 

1.2. Tujuan Penulisan ............................................................................................. 2 

1.3. Manfaat Penulisan............................................................................................ 2 

1.4. Metode Penulisan............................................................................................. 3 

1.5. Sistematika Penulisan .................................................................................... 4 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ............................................................................... 5 

2.1  Tingkat Kepuasan Pelanggan............................................................................. 5 

2.1.1 Pengertian Tingkat Kepuasan Pelanggan ......................................................... 5 

2.1.2 Pentingnya Mengetahui Tingkat Kepuasan Pelanggan ..................................... 6 

2.2 Keripik Pisang Coklat Hana.......................................................................... 6 

2.3 Penjualan........................................................................................................ 7 

2.3.1. Pengertian penjualan ...................................................................................... 7 

2.3.2. Fungsi Penjualan ............................................................................................ 7 

2.3.3  Bentuk penjualan meliputi .............................................................................. 8 

2.3.4 Tahap-Tahap Penjualan .................................................................................... 9 

2.4. Bauran Pemasaran....................................................................................... 11 

2.4.1  Product (Produk) .......................................................................................... 11 



 

x 

 

2.4.2 Price (Harga)................................................................................................. 11 

2.4.3 Place (Tempat) .............................................................................................. 12 

2.4.4 Promotion (Promosi) ..................................................................................... 12 

2.5 Pengertian Pemasaran ...................................................................................... 12 

2.5.1 Pentingnya Pemasaran ................................................................................... 13 

2.5.2 Kepuasan Pelanggan...................................................................................... 13 

BAB III PROFIL DAN PELAKSANAAN USAHA............................................... 15 

3.1 Profil Usaha ..................................................................................................... 15 

3.2 Pelaksanaan Usaha ........................................................................................... 18 

3.2.1 Pelaksanaan Usaha ........................................................................................ 18 

3.2.2  Survey Pasar ................................................................................................. 19 

3.2.3  STP .............................................................................................................. 20 

3.3 Perencanaan Survei .......................................................................................... 21 

3.3.1 Sumber Daya Usaha ....................................................................................... 22 

3.3.2 Program Loyalitas Pelanggan ......................................................................... 31 

3.3.3 Pembuatan Produk ......................................................................................... 32 

BAB IV PEMBAHASAN ........................................................................................ 33 

4.1.  Laporan Keuangan ......................................................................................... 33 

4.2.   Data Karakteristik Responden ....................................................................... 37 

4.3.   Identitas Responden .................................................................................... 38 

BAB V PENUTUP .................................................................................................. 42 

5.1. Simpulan ...................................................................................................... 42 

5.2. Saran ............................................................................................................ 43 

DAFTAR PUSTAKA .............................................................................................. 44 

LAMPIRAN ............................................................................................................ 46 

 

 

 

 

 

 

 



 

xi 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 4.1 Data Penjualan Semester 5......................................................................... 33 
Tabel 4.2 Hasil Setoran Penjualan Semester 5 ........................................................... 34 
Tabel 4.3 Data Penjualan Semester 6......................................................................... 35 
Tabel 4.4 Hasil Setoran Penjualan Semester 6 ........................................................... 36 
Tabel 4.5 Karakteristik Responden berdasarkan Usia ................................................ 37 
Tabel 4.6 Karateristik Responden berdasarkan Pendidikan ........................................ 37 
Tabel 4.7 Karakteristik Responden berdasarkan Pendapatan/Bulan ........................... 37 
Tabel 4.8 Kepuasan Pelanggan .................................................................................. 38 
Tabel 4.9 Faktor Pembobot Harapan Pelanggan ........................................................ 39 
Tabel 4. 10 Indeks Kepuasan Pelanggan .................................................................... 40 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xi 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 3.1 Logo Usaha Hana .................................................................................. 16 

Gambar 3.2 Gambar Produk beserta Logo................................................................. 16 

Gambar 3.3 Flyer Keripik Hana ................................................................................ 17 

Gambar 3. 4 Keripik Pisang rasa Coklat .................................................................... 18 

Gambar 3. 5 Survey Produk ...................................................................................... 19 

Gambar 3.6 Alat pengiris pisang tradisional .............................................................. 22 

Gambar 3.7 Lokasi Produksi Keripik pisang coklat Hana .......................................... 23 

Gambar 3.8 Gambar Produk beserta Logo................................................................. 23 

Gambar 3.9 Kemasan Produk .................................................................................... 27 

Gambar 3. 10 Survey Produk .................................................................................... 28 

Gambar 3.11 Flowchart Proses Pembuatan Keripik Pisang Coklat ............................ 32 

Gambar 4.1 Hasil Grafik Penjualan Produk Keripik Pisang Coklat Hana Semester 5 34 

Gambar 4.2 Hasil Grafik Penjualan Produk Keripik Pisang Coklat Hana semester 6 . 36 

 



Politeknik Negeri Jakarta 

 

 xiii   

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Foto Proses ............................................................................................ 46 

Lampiran 2 Produk Kegiatan Penjualan .................................................................... 47 

Lampiran 3 Kwitansi ................................................................................................ 48 

Lampiran 4 Flyer ...................................................................................................... 48 

Lampiran 5 Foto Produk ........................................................................................... 49 

Lampiran 6 Data Kuesioner ...................................................................................... 49 

Lampiran 7 Data Mentah .......................................................................................... 54 

Lampiran 8 Grafik Data Diolah ................................................................................. 54 

 

 

 



Politeknik Negeri Jakarta 

 

 1   

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penulisan 

Pisang merupakan salah satu buah tropis yang banyak dikonsumsi di 

Indonesia. Selain dikonsumsi secara langsung, pisang juga dapat diolah 

menjadi berbagai jenis makanan, salah satunya adalah keripik pisang. 

Keripik pisang telah menjadi camilan populer di berbagai kalangan karena 

rasanya yang gurih, renyah, dan tahan lama. 

Seiring dengan berkembangnya industri makanan ringan, inovasi 

dalam pembuatan keripik pisang semakin beragam. Salah satu inovasi yang 

banyak diminati adalah keripik pisang coklat, yaitu keripik pisang yang 

dilapisi atau dicampur dengan coklat untuk menambah cita rasa manis dan 

lezat. Kombinasi antara keripik pisang yang renyah dan coklat yang manis 

memberikan sensasi unik yang disukai oleh banyak orang, terutama anak-

anak, remaja dan dewasa. 

Ferdian (2020) mengatakan bahwa pada zaman sekarang ini anak-

anak memiliki banyak kegiatan/aktivitas yang membutuhkan energi untuk, 

sekolah, bermain, belajar, olahraga dan lainnya. Oleh karena itu mereka 

membutuhkan vitamin dan gizi yang cukup untuk pertumbuhan tubuh. 

Vitamin dan gizi tersebut didapatkan/diperoleh dari makan  makanan sehat. 

Dengan mengkonsumsi makanan yang sesuai dengan kebutuhan tubuh 

maka akan menghasilkan energi yang cukup untuk anak-anak dalam 

beraktivitas serta dengan energi yang cukup bisa membantu kerja otak lebih 

maksimal. Namun pada saat ini konsumsi anak-anak terhadap makanan 

empat sehat lima sempurna semakin berkurang. Hal itu disebabkan pola 

makan yang tidak taratur, mudah merasa hilang/tidak selera dengan 

makanan, dan anak-anak terbiasa memilih makanan yang mereka suka saja 

tanpa mempertimbangkan gizi yang dibutuhkan oleh tubuh. 

Permintaan pasar terhadap camilan yang praktis dan memiliki nilai 

gizi semakin meningkat. Keripik pisang coklat tidak hanya menjadi 

alternatif camilan sehat, tetapi juga memiliki peluang besar dalam dunia 
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bisnis makanan ringan. Oleh karena itu, penelitian dan pengembangan 

terkait produksi, pemasaran, serta daya tarik keripik pisang coklat menjadi 

penting untuk meningkatkan daya saing produk di pasaran. 

Penulisan ini bertujuan untuk mengkaji lebih dalam tentang potensi 

keripik pisang coklat sebagai produk unggulan, mulai dari bahan baku, 

proses produksi, manfaat, hingga strategi pemasaran yang dapat diterapkan 

agar produk ini semakin dikenal luas oleh masyarakat. 

1.2. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan laporan tugas akhir adalah : 

1) Menjelaskan proses perencanaan dan pembuatan keripik pisang coklat 

“Hana”. 

2) Menjelaskan tentang penjualan dan pemasaran keripik pisang coklat 

“Hana”. 

3) Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dan pemasaran keripik pisang 

coklat “Hana”. 

1.3. Manfaat Penulisan 

1) Bagi Penulis 

a) Merupakan kesempatan mempraktikkan ilmu, pengetahuan, dan 

keterampilan yang diperoleh saat belajar pada program Studi 

Manajemen Pemasaran. 

b) Untuk melengkapi syarat kelulusan kuliah di Program Studi D-3 

Manajemen Pemasaran, Jurusan Akuntansi Politeknik Negeri 

Jakarta.   

2) Bagi Masyarakat 

Memberikan pengetahuan bagi masyarakat tentang penjualan, 

pemasaran, dan tingkat kepuasan pelanggan pada produk keripik pisang 

coklat “Hana” 

3) Bagi Politeknik Negeri Jakarta 

Sebagai dokumen bukti terselesaikan salah satu persyaratan kelulusan 

jenjang D-3 bagi mahasiswa Prodi Manajemen Pemasaran Warga Negara 

Berkebutuhan Khusus yang disimpan di repository PNJ. 

 



3 

 

 

 Politeknik Negeri Jakarta 

1.4. Metode Penulisan  

Metode penulisan laporan tugas akhir adalah : 

1) Studi Literatur 

Untuk melengkapi dan menambah referensi terkait teori yang 

mendukung pengetahuan tentang penulisan tugas akhir dan diperlukan 

beberapa literatur yang relevan dengan topik bahasan. 

2) Metode Observasi  

Dalam melakukan penjualan, pemasaran maupun mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan, perlu dilakukan observasi (pengematan 

langsung) di beberapa titik lokasi strategis sebagai salah satu dasar analisa 

suatu usaha baik saat persiapan maupun pelaksanaan usaha. Seperti halnya 

dalam menentukan bahan baku, saat mau jualan melihat ke lapangan untuk 

mengetahui keramaian, kenyamanan  lingkungan, kebersihan, dan 

competitor. 

3) Metode Survey 

Survey terdiri dari survey langsung dan survey tidak langsung. 

Survey langsung adalah bertemu dengan calon konsumen atau masyarakat 

di lingkungan sekitar dengan cara memberikan kertas kuesioner untuk di 

isi langsung oleh mereka sebagai bentuk respon penilaian mereka terhadap 

usaha yang sedang penulis rintis/jalankan. Sedangkan survey tidak 

langsung adalah dengan menyiapkan kuesioner dalam bentuk google form 

untuk di isi oleh calon konsumen dengan cara menyebarkan ke beberapa 

platform sebagai bentuk respon mereka terhadap penilaian usaha yang 

sedang penulis rintis/jalankan. 

 

Pada penulis tugas akhir ini, penulis menggunakan survey secara tidak 

langsung. 

4) Diskriptif  

Dilakukan pendataan terhadap hal-hal yang terjadi saat penjualan, 

pemasaran, dan tingkat kepuasaan pelanggan yang selanjutnya data 

tersebut akan digunakan sebagai analisis dalam pembahasan dan 

kesimpulan di dalam Laporan Tugas Akhir. 
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1.5. Sistematika Penulisan 

   BAB 1 : PENDAHULUAN 

Pada bab ini akan dibahas tentang Latar Belakang Penulisan, Tujuan 

Penulisan, Manfaat Penulisan, Metode Penulisan dan Sistematika 

Penulisan. 

   BAB 2 : TINJAUAN PUSTAKA 

 Pada bab ini menguraikan tentang pengertian Keripik Pisang 

 Coklat “Hana”, penjualan dan pemasaran. 

 BAB 3 : PROFIL DAN PELAKSANAAN USAHA 

Pada bab ini penulisan menjelaskan tentang profil dan pelaksanaan usaha 

Keripik Pisang Coklat “Hana”. 

   BAB 4 : PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisi tentang hasil penjualan, analisis hasil penjualan dan 

evaluasi pemasaran. 

BAB 5 : PENUTUP 

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Simpulan 

1. Proses perencanaan dan pembuatan keripik pisang coklat “Hana” merupakan 

tahapan penting dalam menghasilkan produk  yang berkualitas dan layak jual. 

Tahapan perencanaan meliputi pemilihara bahan baku yang baik, penentuan 

metode produksi, hingga perhitungan biaya dan strategi pemasaran. Sementara 

itu, proses pembuatan melibatkan kegiatan seperti pengupasan, perajangan, 

perendaman, penggorengan, hingga pengemasan. Dengan perencanaan yang 

matang dan pelaksanaan yang terstruktur, keripik pisang coklat “Hana” dapat 

diproduksi secara efisien dan konsisten dalam hal rasa, kerenyahan, dan daya 

tahan produksi. Selain itu aspek kebersihan, keamanan pangan, serta kemasan 

yang menarik juga turut mendukung keberhasilan produk dama menarik minat 

konsumen di pasar. 

2. Penjualan keripik pisang coklat “Hana” yang dilakukan secara online dan offline 

menunjukan potensi yang menjanjikan di pasar cemilan lokal. Perpaduan antara 

kerenyahan keripik pisang dan rasa manis coklat mampu menciptkan cita rasa 

yang unik dan digemari oleh berbagai kalangan, terutama anak muda dan remaja. 

Stategi penjualan yang efektif, seperti pemanfaatan media sosial, kemasan yang 

menarik, serta menjaga kualitas produk secara konsisten, menjadi faktor penting 

dalam meningkatkan daya saing di tengah persaingan pasar yang ketat. 

Pemasaran keripik pisang coklat “Hana” merupakan strategi penting dalam 

memperkenalkan produk kepada konsumen dan meningkatkan penjualan. 

Melalui kombinasi pemasaran langsung, media sosial, serta kerja sama dengan 

reseller, keripik pisang coklat dapat menjangkau pasar yang lebih luas. 

Responden konsumen yang positif terhadap rasa, kemasan, dan harga 

menunjukan bahwa produk ini memiliki daya saing yang baik. Dengan terus 

memperkuat promosi, menjaga kualitas produk, serta memahami kebutuhan 

pasar, maka peluang pertumbuhan usaha keripik pisang coklat akan semakin besar 

dan berkelanjutan. 

3. Kepuasan pelanggan terhadap keripik pisang coklat “Hana” sangat dipengaruhi 

oleh kualitas rasa, kerenyahan, kemasan, serta harga yang sesuai dengan nilai 

produk. Hasil evaluasi olah data menunjukan 93,75% mayoritas pelanggan 

merasa puas, karena produk mampu memenuhi harapan mereka sebagai cemilan 

yang lezat, praktis, dan menarik. Kepuasaan ini menjadi kunci penting dalam 

membangun loyalitas konsumen dan memperkuat posisi di pasar. Di sisi lain, 

strategi pemasaran yang tepat seperti pemanfaatan media sosial, promosi melalui 

reseller, serta penyebaran produk di berbagai titik penjualan turut memberikan 

dampak positif terhadap peningkatan penjual. Kombinasi antara kepuasan 

pelanggan dan pemasaran yang efektif menjadi landasan kuat untuk 

pengembangan usaha keripik pisang coklat ke arah yang lebih luas dan 

berkelanjutan. 
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5.2. Saran 

1. Saran dalam membuka sebuah bisnis usaha di industri kuliner keripik pisang 

coklat “Hana”, banyak sekali kompetitor atau pesaing yang bergerak dibidang 

usaha yang sama, sehingga perlu adanya strategi-strategi bisnis yang harus 

dilakukan dalam menghadapi persaingan. 

2. Penjual lebih dekat dengan pelanggan  agar lebih memahami apa yang mereka 

inginkan,dengan membuat saluran suara pelanggan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

3. Bangun keunikan produk, dengan kualitas bahan yang tinggi, proses pembuatan 

yang unik atau khusus misalnya tanpa bahan pengawet, dipanggang bukan 

digoreng) dan varian rasa lebih variative lagi. 
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LAMPIRAN 
 

                                Lampiran 1 Foto Proses 

                    

             Proses pengiris pisang dengan alat      Proses menggoreng keripik pisang 

Iris tradisional “Pasah” 

 

                     

           Proses pencampuran coklat dengan              Proses pengemasan  

                          Keripik pisang.                          Keripik pisang coklat ”Hana” 
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               Lampiran 2 Produk Kegiatan Penjualan 
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     Lampiran 3 Kwitansi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 4 Flyer 
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                             Lampiran 5 Foto Produk 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              Lampiran 6 Data Kuesioner 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 

 

 

 Politeknik Negeri Jakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



51 

 

 

 Politeknik Negeri Jakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



52 

 

 

 Politeknik Negeri Jakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



53 

 

 

 Politeknik Negeri Jakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



54 

 

 

 Politeknik Negeri Jakarta 

Lampiran 7 Data Mentah 

 

Lampiran 8 Grafik Data Diolah 
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