STRATEGI MANAJEMEN SUMBERDAYA MANUSIA
UNTUK MENGEMBANGKAN BUDAYA MUTU
DI SEKTOR AGRIBISNIS

BERAGAM KECENDERUNGAN

Persaingan Bisnis

“Tiada hari tanpa persaingan bisnis” Demikian ungkapan
yang kini begitu sering dimunculkan oleh kalangan pengamat
ekonomi, pengusaha, dan ilmuwan. Ungkapan itu muncul seiring
dengan fenomena era globalisasi, suatu era yang dicirikan oleh
terjadinya arus informasi, teknologi, dan perdagangan yang relatif
cepat menembus dimensi waktu dan batas wilayah suatu negara.

Era globalisasi tengah bergulir di berbagai dimensi
kehidupan, tidak terkecuali di sektor agribisnis. Tidak dapat
dipungkiri bahwa pengaruhnya pada derajat persaingan bisnis
akan terjadi secara signifikan. Tidak hanya persaingan di tingkat
lokal, regional, dan nasional tetapi sudah menjalar ke tingkat
internasional. Persaingan yang terjadi tidak hanya mencakup
aspek harga (efisiensi) tetapi juga pada aspek keunggulan mutu
dan sistem pelayanan produk (barang dan jasa) kepada pelanggan
atau konsumen. Dalam konteks ini perusahaan di sektor agribisnis
yang masih tetap dapat tampil adalah mereka yang paling mampu
bersaing di berbagai level pasar. :

Perusahaan di sektor agribisnis yang akan mampu bersaing
di pasar global dapat dilihat dari kinerja antar-subsistem, yaitu
sejauh mana interaksi positif antara kegiatan subsistem penyedia
faktor produksi, produksi, pengolaharn, dan pemasaran hasil serta
subsistem kelembagaan sosial ekonomi telah terujud? Apabila
belum teruyjud maka jangan diharapkan usaha sektor agribisnis
akan mampu tampil tangguh dalam pasar skala global. Beberapa
bukti empiris menunjukkan hal ini. Tidak jarang komoditi buah
seperti mangga dan pisang ditolak konsumen internasional. Begitu
pula komoditi ikan dan udang serta beberapa komoditi per-



kebunan dan kehutanan. Semuanya terjadi karena komoditas
tersebut tidak mampu dihasilkan dengan mutu tinggi, dengan
harga wajar, dan bersaing.

Upaya yang telah dilakukan untuk memaksimalisasikan
dayasaing perusahaan di sektor agribisnis melalui perbaikan yang
terencana dan berlanjut terhadap proses produk, jasa, sumberdaya
manusia (SDM) dan lingkungan belum memperlihatkan hasil yang
memadai. Semuanya baru berhenti pada tahap hasrat dan retorika
politik. Dukungan kemudahan dalam kegiatan perkuatan modal
(kredit), penelitian dan pengembangan, teknologi, dan pengem-
bangan SDM, serta perluasan jaringan pasar internasional belum
optimal. Hal demikian sudah cukup lama berlangsung. Dan hal ini
tidak perlu pula menimbulkan rasa heran karena semuanya itu
timbul sebagai akibat adanya kebijakan pembangunan “berat
_sebelah” selama lebih dari tiga dekade pemerintahan. Sektor
industri sekunder (manufaktur) dan jasa selalu semakin
ditampilkan sementara sektor pertanian semakin terpuruk; kurang
mendapat perhatian serius dan tuntas.

Visi Budaya Mutu

Dunia dihadapkan pada kondisi pengubahan vyang
berlangsung cepat. Mereka yang tidak tanggap terhadap tap
ubahan akan semakin tertinggal. Begitu pula dalam dunia bisnis.
Inovasi teknologi dan sistim informasi serta ubahan dalam aspek
demografi, ekonomi global, dan kondisi lingkungan cenderung
selalu berpengaruh signifikan terhadap peran produk dan per-
saingan pasar. Tiap bisnis berespon terhadap semua ubahan
tersebut dalam kemampuan manajerial dan teknis dalam bentuk
program pengalihan teknologi atau program peningkatan kualitas
SDM. Lebih khusus lagi, di subsektor agribisnis akan dijumpai
tanda-tanda seperti (a) adanya percepatan inovasi produk baru, (b)
pasar dan persaingan produk yang cenderung terubah lebih cepat
dibanding ubahan di subsektor industri lainnya, dan (c) persaingan
antar-perusahaan di sektor agribisnis dipengaruhi oleh lingkungan
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alam, kebijakan pemerintah, orientasi sosial dan sistim nilai tentang
pertanian, dan pengubahan struktur industri.

Dalam perkembangannya, derajad persaingan suatu pe-
rusahaan akan sangat tergantung pada kemampuan meman-
faatkan kesempatan ekonomi dengan strategi yang tepat. Selain
itu, tidak dapat dihindari terjadinya “frade off' ekonomis antara
unsur SDM dan kapital atau teknologi. Sehubungan dengan itu,
timbul pertanyaan mendasar apakah perusahaan agribisnis yang
sudah mapan telah menerapkan proses dan investasi SDM handal.
Lebih spesifik lagi, sejauhmana perusahaan agribisnis sudah
mengembangkan usaha dengan pendekatan serba otomatis, mitra
bisnis, pengelolaan unit terpadu, elaborasi penyeleksian calon
karyawan yang lebih selektif, serta penerapan sistim insentif yang
mampu meningkatkan kinerja karyawan.

Penampilan sektor pertanian sebagai “pemain utama”
dalam pembangunan tidak hanya berorientasi pada produksi
tetapi lebih dari itu adalah pada kemampuan bersaing di pasar
global. Dengan kata lain, dalam pasar global yang moderen, kunci
untuk meningkatkan dayasaing adalah keunggulan tampil beda
dalam hal mutu. Art penting atau penekanan pada mutu
ditunjukkan oleh berjayanya negara maju seperti Amerika Serikat,
Jepang, Jerman, dan Perancis. Bahkan di wilayah Asia Tenggara,
negara seperti Malaysia dan Thailand ternyata tampil lebih dahulu
di pasar internasional dibanding Indonesia. Buah seperti mangga,
manggis, pisang dan lengkeng termasuk komoditi ikan dari
Malaysia dan Thailand telah merambah ke pasar Eropa dan
Amerika Serikat serta Jepang.

Upaya peningkatan nilai tambah melalui keunggulan mutu
di subsektor perikanan, misalnya, seharusnya menjadi agenda
tersendiri bagi pemerintah. Sebagai contoh, Thailand adalah
negara pengimpor ikan tuna dari Indonesia. Di sana ikan tuna
dijadikan bahan baku industri pengalengan ikan untuk kemudian
diekspor kembali (Manajemen dan Usahawan; 1994). Ironisnya
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walau luas wilayah laut Thailand jauh sangat sempit dibanding
Indonesia, mereka lebih mampu mengembangkan industri
pengolahan ikan dengan nilai ekonomi tinggi. Sementara,
Indonesia lebih banyak mengekspor ikan hanya dalam bentuk
beku dan segar.

Begitupula dalam hal buah. Karena sifat buah yang mudah
rusak dan voluminous, ekspor buah tidaklah mudah dikembang-
kan. Pola pengembangannya masih didominasi dalam bentuk pe-
karangan dan tersebar terpisah sehingga menyulitkan pengum-
pulan hasil. Mutu yang dihasilkan juga beragam. Karena itu
pulalah agaknya sebagian besar produk buah dari Indonesia
seperti mangga, pisang, dan manggis yang diekspor ke Eropa
ditolak karena tergolong off-grade. Ironisnya Afrika Selatan dan
Israel dengan Iuasan dan kondisi lahan yang relatif rendah
dibanding Indonesia dapat menghasilkan komoditi buah yang
tampil unggul di pasar Eropa dengan dukungan teknologi canggih.

Pencapaian standarisasi mutu di berbagai sektor termasuk
agribisnis masih rendah yang antara lain dapat dilihat dari standar
Technology Achievernent Index (TAI) dan Hak Atas Kekayaan
Intelektual (HAKI). Pada tahun 2001, sesuai dengan laporan UNDP
(Basuki, 2003), angka TAI Indonesia menduduki peringkat 60 dari
72 negara, tertinggal dari negara-negara kawasan ASEAN. TAI
adalah peubah yang digunakan untuk mengindikasi kemampuan
negara dalam penciptaan teknologi, kemampuan mengadopsi

- teknologi lama maupun baru, dan tingkat keahlian SDM. Indeks
tersebut secara jelas menggambarkan rendahnya potensi ke-
mampuan teknologi nasional. Data aplikasi paten dari Tahun 1980
sampai 1991, sebagai contoh, menunjukkan adanya jurang
ketertinggalan Indonesia di kawasan ASEAN. Selama 11 tahun,
aplikasi paten oleh penduduk Indonesia hanya mencapai angka
12, sementara Singapura 812, Malaysia 406, Thailand 141, dan
Filipina 141 (Basuki,2003). Sementara itu angka yang menunjuk
dayasaing perekonomian, Indonesia juga menempati posisi
terbelakang. Peringkat Indonesia dalam dayasaing tersebut yang
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diukur dengan indeks Growth Competitiveness Index (GCI), pada
tahun 2002, berada pada urutan 62 dari 80 negara yang dikaji,
termasuk berada di bawah Vietnam. Dari paparan ini maka (1)
kapasitas teknologi nasional masih rendah dan jauh di bawah
dayasaing, (2) perekonomian nasional masih bertumpu pada
sumberdaya alam (SDA) dan SDM yang berkemampuan teknologi
rendah, dan (3) dukungan teknologi terhadap industri nasional,
termasuk di sektor agribisnis, belum mencapai derajat yang
signifikan. Kasus ini sekedar contoh bagaimana tidaklah mudah
atau barangkali masih rendahnya kemampuan Indonesia untuk
meraih peluang pasar global yang terbuka luas.Persaingan bisnis
di sektor pertanian masih tertinggal jauh dengan negara lain,
sementara Indonesia tengah disibuki dengan masalah dayabeli
masyarakat yang menurun akibat pengangguran, dan iklim
investasi yang kurang menggairahkan akibat krisis politik dan
keamanan.

Bagi Indonesia, masalah kemampuan dayasaing di sektor
agribisnis khususnya mutu masih harus menjadi perhatian yang
serius. Dari sisi produksi, masalah yang dihadapi tidak saja dalam
hal kuantitas tetapi juga dalam hal mutu produk yang relatif
belum sepenuhnya memiliki keunggulan bersaing karena masih
kurang handalnya teknologi yang digunakan. Akibatnya, di
pasaran internasional, tdek jarang produk agribisnis dari
Indonesia ditolak karena faktor mutu. Dengan kata lain mutu
belum menjadi bagian dari visi perusahaan.

Tidak ayal lagi, mau tidak mau Indonesia harus sudah
semakin siap memasuki arena persaingan bisnis pada pasar bebas
AFTA (tahun 2003) dan APEC (tahun 2020). Pembangunan
pertanian berwawasan agribisnis yang kini telah menjadi strategis
untuk mencapai keunggulan bersaing ternyata belum memperoleh
perhatian yang lebih serius dari berbagai pihak. Padahal
pemerintah, dalam hal ini Bappenas dan Departemen Pertanian,
sudah memiliki konsep strategis Pembangunan Pertanian di mana



di dalamnya terkandung makna agribisnis yang memiliki
keunggulan bersaing.

Keunggulan bersaing, khususnya dalam menjadikan
perilaku mutu sebagai budaya sektor agribisnis sebagai suatu visi
relatif masih diabaikan. Suatu wvisi yang menekankan bahwa
pembangunan pertanian berwawasan agribisnis “bukanlah” milik
Departemen Pertanian tetapi juga milik departemen lainnya belum
terlihat sinergi. Tidak tampak jelas adanya suatu srategi opera-
sional yang bersifat fleksibel, yaitu apakah dia bersifat integra-
listik, komplementer atau sinergis yang terjadi diantara instansi
terkait. Sedang di tingkat mikro belum ada upaya optimal dalam
mengkondisi tiap perusahaan agribisnis agar dapat menerapkan
strategi bersaing yang tepat, membedakan diri dari pesaing lain,
memiliki segmen pasar yang strategik dan pada gilirannya dapat
mempertahankan posisi bersaing. Hal ini terjadi karena masih
banyak perusahaan yang belum sepenuhnya berorientasi pada
mutu sebagai bagian dari visi dan budaya bisnis.

Selama ini studi tentang keunggulan bersaing dalam hal
mutu sektor agribisnis belum mendapat perhatian cukup dari
kalangan perumus kebijakan, pengamat dan peneliti di Indonesia.
Perhatian terhadap studi tersebut relatif masih kecil, khususnya di
tingkat mikro, misalnya, dalam aspek manejemen SDM kaitannya
dengan strategi dayasaing khususnya keunggulan mutu. Disinilah
peran faktor SDM menjadi sangat strategis untuk dijadikan fokus
perhatian kebijakan pembangunan nasional.

Manusia Sebagai Unsur Produksi : Dehumanisasi?

Seringkali dalam dunia bisnis dikenal moto atau bahkan
slogan “manusia adalah aset terpenting bisnis kami”. Secara
eksplisit hal itu dikemukakan untuk menghargai mereka, kar-
yawan dan pekerja. Namun bagaimana dalam praktiknya?
Seringkali tidak taatasas dengan kenyataan. Diagungkan dalam
moto, tetapi tidak jarang tertindas dalam praktik. Misalnya karena
perusahaan terlalu banyak menggunakan pola padat kapital
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sebagai pengganti manusia sehingga manusia hanya dipandang
sebagai unsur produksi yang tidak beda dengan unsur produksi
lain. Di sisi lain, masih banyak perusahaan yang menerapkan
sistem upah, iklim kerja, dan kepemimpinan yang kurang kondusif
dan kurang manusiawi. Terlepas dari itu, secara universal
manusia dan potensinya adalah elemen utama dari kesuksesan
suatu bisnis. Tinggal lagi bagaimana SDM dalam ujud tingkat etos
kerja, pendidikan, keterampilan, pengetahuan, emosi, kejujuran,
kesehatan, pengalaman, dan kepemimpinan dapat dioptimalisasi.
Di Indonesia, pelaku bisnis pertanian ternyata memiliki tingkat
pendidikan yang rendah. Pada tahun 2000, dari sejumlah 5.380.907
orang yang bekerja di sektor pertanian, sebanyak 13.6% tidak
pernah sekolah, 70.2% tamat dan tidak tamat sekolah dasar, 16.0%
tamat sekolah lanjutan, dan hanya 0.2% yang lulusan perguruan
tinggi (BPS, 2001). .

Sebagai unsur produksi, manusia berkedudukan sama
dengan unsur produksi yang lain, seperti teknologi dan biaya.
Namun, manusia memiliki ciri yang unik. Dia memiliki ke-
pribadian aktif, banyak menggunakan intuisi, dinamis, bahkan
sensitif, dan sekaligus sebagai pengelola dan atau pengguna dua
unsur produksi lain, yaitu teknologi dan biaya untuk meng-
hasilkan luaran tertentu. Tanpa manusia tidak mungkin sebuah
proses produksi akan berjalan. Oleh karena itu, manusia ditempat-
kan sebagai unsur yang sangat khusus oleh perusahaan. Mengapa?
Karena manusia baru akan terdorong untuk bekerja dan
meningkatkan produktvitas kerja jika beragam kebutuhannya
mulai dari kebutuhan fisik (makan, papan, sandang), kebutuhan
rasa aman, kebutuhan sosial, sampai dengan kebutuhan aktualisasi
diri dapat terpenuhi dengan baik. Akan tetapi, dalam kenyataanya
produktivitas kerja seseorang akan dapat berbeda dengan orang
lain. Faktor yang mempengaruhinya relatif kompleks, dapat be-
rupa faktor intrinsik (tingkat pendidikan, pengetahuan, keteram-
pilan, motivasi, kesehatan, dan pengalaman) atau faktor ekstrinsik
(upah, iklim kerja, kepemimpinan, fasilitas kerja, dan hubungan
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sosial), serta faktor lingkungan luar perusahaan. Keseluruhan
faktor tersebut akan sangat menentukan seberapa jauh budaya
mutu dapat dikembangkan di kalangan pelaku sektor agribisnis.
Budaya mutu disini berarti suatu komitmen kolektif dari pelaku
agribisnis yang memandang mutu adalah bagian dari visi dan misi
perusahaan yang kemudian diterjemahkan dalam bentuk sikap
operasional kerja keseharian.

SISI TEORI MANAJEMEN SUMBERDAYA MANUSIA

Pentingnya Sumberdaya Manusia

Manajemen sumberdaya manusia (MSDM) merupakan
penerapan pendekatan SDM di mana secara bersama terdapat dua
tujuan yang ingin dicapai, yaitu (1) tujuan perusahan, dan (2)
tujuan karyawan. Kepentingan dua tujuan tersebut tidak dapat
dipisahkan dari kesatuan dan keutuhan kebersamaan. Jika
kepentingan yang satu tercapai dan yang lain tidak, pendekatan
MSDM dinilai gagal. Pendekatan MSDM tergolong baru, yaitu
sekitar dekade 1970-an. Latar belakangnya, SDM tidak saja
dipandang sebagai unsur produksi, tetapi juga sebagai manusia
yang memiliki emosi dan kepribadian aktif yang dapat dijadikan
kekuatan untuk menggerakkan perusahaan.

Intinya, setiap proses produksi diarahkan pada bertemunya
dua manfaat, yaitu untuk perusahaan dan karyawan (Gambar 1).
Ada sejumlah prinsip yang harus dipenuhi dalam pendekatan
SDM yaitu:

1) Karyawan merupakan unsur investasi efektif yang jika dikelola
dan dikembangkan dengan baik akan berpengaruh pada
imbalan jangka panjang ke dalam perusahaan dalam bentuk
produktivitas yang semakin besar.

2) Kebijakan, program, dan pelaksanaan harus diciptakan dengan
memuaskan kedua pihak, yaitu untuk ekonomi perusahaan
dan kebutuhan kepuasan karyawan.



3) Lingkungan kerja harus diciptakan sehingga karyawan
terdorong untuk mengembangkan dan memanfaatkan
keahliannya semaksimal mungkin.

4) Program dan pelaksanaan MSDM harus dilaksanakan dalam
bentuk kebutuhan seimbang antara pemenuhan tujuan
perusahaan dan tujuan karyawan.

S N

Karyawan Lebih Besar:

Kuantitas dan Kualitas
Lebih Tinggi:
Motivasi dan Kemampuan e
Kerja Lebih Tinggi:

Produktivitas dan Profit

Perusahaan
Lebih Besar :
Imbalan dan Pengakuan

Gambar1l. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja Perusaha-
an dan Karyawan

Tugas Manajemen Sumberdaya Manusia

Apa saja jenis kegiatan yang termasuk wilayah MSDM?

Tidak sederhana. Cakupannya tidak hanya dalam bentuk
tanggungjawab manajer personil. Dalam istilah sederhana, MSDM
merupakan serangkaian tugas yang terkait dengan upaya
memperoleh karyawan, melatih, mengembangkan, memotivasi,
mengorganisasi, dan memelihara karyawan sebuah perusahaan
sampai suatu ketika terjadi pemutusan hubungan kerja (PHK).
Dengan memahami strategi tertentu, penambahan tugas yang
harus dilakukan adalah yang mampu membantu perusahaan
melakukan negosiasi tentang MSDM secara efektif. Caranya,
antara lain, dengan mempertimbangkan kekuatan lingkungan
usaha dan menjamin tercapainya tujuan dan sasaran perusahaan
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jangka panjang. Pengelola SDM dan kalangan akademisi telah
lama berdebat tentang persoalan yang menyangkut fungsi MSDM,
yaitu mana yang awal dan mana yang akhir yang perlu dikelola.
Contoh, pada tahun 1989, masyarakat USA menerapkan fungsi
pelatihan dan pengembangan yang dikategori bersifat profesional
dan sebagai peran SDM. Fungsi lainnya termasuk penyeleksian
dan pengangkatan staf, perencanaan SDM, rancangan pekerjaan
dan organisasi, pengembangan karir, pengembangan organisasi,
pelatihan dan pengembangan, penelitian dan informasi, dukungan
dan bantuan atasan, kompensasi, serta pemanfaatan administrasi.

Pendekatan Hubungan Manusia

Langkah nyata pengembangan SDM terjadi pada Tahun
1920-an dan awal 1930-an. Studi Howthorne, dalam Anthony af al
(1996), telah meneliti faktor-faktor penentu peningkatan produk-
tivitas kerja. Secara sederhana, antara lain, diuji apakah sinar
lampu mempengaruhi produktivitas kerja. Ternyata tidak terbukt
nyata. Justru yang menjadi faktor pokok adalah interaksi manusia
dan perhatian pimpinan pada karyawan. Temuan ini merupakan
hal pertama kali yang mengindikasi bahwa faktor sosial dalam
lingkungan kerja telah bermakna nyata terhadap produktivitas
kerja karyawan.

Untuk memperkuat temuan Howthorne, dilakukan
penelitian lebih lanjut tentang faktor sosial dan bagaimana
individu meresponi segala sesuatu yang telah dihasilkan. Hasil
studi mengindikasi bahwa kebutuhan karyawan harus dipahami
dan dipenuhi agar mereka merasa puas sehingga hasil kerjanya
produktif. Komunikasi antara karyawan dan pimpinan perlu pula
diintensifkan agar keperluan untuk menumbuhkan lingkungan
kerja yang partisipatif dapat terpenuhi. Menarik untuk dicatat
bahwa fokus hubungan antarmanusia merupakan tulang
punggung program keterlibatan karyawan yang ternyata dapat
meningkatkan produktivitas karyawan dan sekaligus meningkat-
kan keuntungan perusahaan.
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Pendekatan hubungan manusia, pimpinan-karyawan, bu-

kanlah instrumen yang diragukan dalam memperbaiki iklim ling-
kungan kerja. Namun, dalam kenyataan cenderung hanya men-
capai hasil minimal dalam peningkatan luaran karyawan dan ke-
puasan kerja. Kinerja karyawan yang kurang bersemangat disebab--
kan oleh lemahnya cara pendekatan hubungan antar-manusia di-
lakukan, seperti paparan berikut:

1)

2)

3)

4)

Pendekatan didasarkan pada penyederhanaan konsep perilaku
manusia dalam suatu organisasi yang berasumsi bahwa kar-
yawan yang bahagia adalah pekerja yang keras tidak Iebih dari
sekedar hipotesis saja. Yang terjadi hanyalah pada sebagian
karyawan tertentu saja.

Pendekatan telah gagal mempertimbangkan konsep kebedaan
individu karyawan, yaitu tiap karyawan merupakan manusia
unik dan kompleks yang dicirikan oleh kebedaan dalam hal
keinginan, kebutuhan, dan nilai. Apa yang memotivasi seorang
karyawan secara signifikan mungkin tidak berlaku untuk
karyawan yang lain. Keadaan bahagia atau perasaan senang
seorang karyawan mungkin berpengaruh hanya sedikit atau
bahkan tidak berpengaruh sama sekali terhadap produktivitas
kerja yang dihasilkan.

Pendekatan telah gagal untuk mengenali keperluan melihat
keunggulan struktur pekerjaan dan pengendalian perilaku
karyawan. Hal ini sangat mengabaikan pentingnya prosedur,
standar, dan aturan kerja dalam mengarahkan karyawan untuk
mencapai tujuan perusahaan. '

Pendekatan telah gagal mengenali hubungan baik antar-
manusia dari beragam kondisi dalam mempertahankan
motivasi karyawan yang tinggi. Contohnya, produktivitas
sangat mungkin diperbaiki dengan sistem penilaian kinerja,
program pengembangan karir, program pengayaan pekerjaan,
dan sistem seleksi dan penempatan pekerja yang sepadan
dengan bidang pekerjaan.
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Merancang dan membuat
produk tertentu
didasarkan pada orientasi
I

Merancang kembali Mendifinisikan kembali
produksi didasarkan manajemen dan pekerja
pada teknologi didasarkan pada konsep

Interaksi dinamis
didasarkan pada rancangan
Sosio-Teknologi

Gambar 2. Interaksi antara Tingkat Perusahaan, Bisnis, dan Stra-
tegi MSDM

Formulasi S&ategi; Pengambilan Keputusan dan Pensolusian
Masalah

Proses formulasi strategi bukanlah suatu proses yang selalu
rapi dan cermat. Pada awal maupun tindakan berikut banyak
dilakukan revisi dan interpretasi ulang. Hal ini diumpamakan
sebagai “Teori Bak Sampah” dari penentuan keputusan di mana di
dalamnya banyak atribut tentang penjelasan mengapa kegiatan
tertentu dilaksanakan. Terkadang kegiatan menggerakkan strategi
lebih menonjol daripada sebaliknya. Penentuan keputusan ke-
mudian mengindetifikasi kegiatan pokok untuk mencari strategi
pendukung. Dengan demikian, formulasi strategis merupakan
proses dinamis, bersifat evolutif, dan berpeluang terubah karena
kondisi lingkungan luar, persaingan, dan pengubahan kondisi
internal. Dalam hal ini, keluwesan memformulasi dan melak-
sanakan strategi adalah proses pokok. Hal itu terjadi karena
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formulasi strategi berhubungan dengan masa depan. Sebagai
contoh, apa yang akan dilakukan di masa depan-bagaimana dan
mengapa?. Karena tidak seorang pun dapat memprediksi masa
depan dengan pasti maka formulasi strategis harus luwes dan
perusahaan harus mampu meresponi ubahan yang terjadi, kendati
sudah ada rencana (Gambar 2).

Kemampuan untuk memformulasi ulang strategi sering
disebut sebagai penganut peningkatan logika. Konsep ini
menyebabkan peningkatan reaksi pada peristiwa pokok. Kegiatan
ini mungkin dilakukan langkah demi langkah tanpa menampilkan
perencanaan menyeluruh. Sebagai contoh, tekanan lingkungan
(seperti hukum/peraturan perundang-undangan) yang tak di-
harapkan, atau adanya ancaman persaingan (seperti pemotongan
harga) yang tidak diantisipasi akan mendorong perusahaan untuk
merevisi dan mengkalkulasi ulang kegiatan yang sebelumnya
tidak direncanakan sebagai bagian dari suatu strategi. Seri kegiatan
itu menampakkan bahwa strategi yang diterapkan adalah suatu
reaksi sederhana daripada proaksi. Dalam hal ini, perusahaan acap
hanya bereaksi terhadap ancaman secara sangat terlambat. Model
reaktf mungkin akan tepat atau cocok jika Hap kegiatan
perusahaan meresponi tiap ancaman. Mungkin dapat pula tidak
cocok jika perusahaan mengikuti strategi yang terformulasi dengan
baik, walaupun sanggup memodifikasi strategi karena kondisi
berubah. Dalam kasus ini, perusahaan akan proaktf dengan me-
ngembangkan perencanaan dan strategi lebih awal tetapi luwes.
Namun, hubungan keluwesan dalam strategi dengan model reaktif
seringkali dapat menjadi sesuatu yang melemahkan. Cara lain
untuk memandang fenomena ini adalah membuat kebedaan antara
strategi terformulasi dan strategi terealisasi. Strategi terformulasi
adalah strategi yang disusun selama proses perencanaan, sedang
strategi terealisasi adalah strategi yang diikuti oleh perusahaan
secara faktual Acapkali strategi sini berbeda dari yang diinginkan
karena faktor tekanan yang tidak terantisipasi atau karena
persoalan pelaksanaan sehingga mempengaruhi operasionalisasi
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formulasi strategi. - Dalam situasi tersebut strategi perlu
dimodifikasi.
Kebergantungan pada Keputusan

Tiap ragam komponen dari proses strategi merupakan
suatu seri keputusan. Jika pemahaman lingkungan telah di-
kembangkan maka penyusunan strategi perusahaan di dalam
model manajemen strategik harus diarahkan pada upaya
merumuskan, melaksanakan, mengevaluasi, dan mengendalikan
arah operasionalisasi perusahaan. Semua kegiatan tersebut
menghendaki adanya kebedaan tetapi dengan keputusan yang
berinterelasi. Sebagai contoh, setelah Mc. Donald memutuskan
untuk menambah menu makan pagi dan merumuskan strategi
maka keseluruhan serial keputusan implementasi juga dibuat,
termasuk apa dan siapa yang dilayani, bagaimana menyajikan
makanan, dan bagaimana mengatasi keperluan karyawan baru.
Setelah implementasi, ternyata manajemen Mc.Donald masih tetap
harus membuat penyesuaian menu dan operasionalisasi sebagai
bagian dari evaluasi dan pengendalian manajemen strategi.

Esensi dari suatu strategi adalah penentuan keputusan.
Banyak pertanyaan yang harus dijawab: Apa yang harus
dikerjakan perusahaan dan mengapa? Bagaimana perusahaan me-
responi persaingan? Apa saja produk baru yang harus di-
kembangkan oleh perusahaan? Berapa banyak keinginan dan
keperluan perusahaan ditumbuhkan? Kapan dikaitkan dengan
strategi SDM? Seperti apa karakteristik tenaga kerja untuk masa
depan perusahaan? Apakah program pelatihan perusahaan telah
cocok, dan sesuai dengan keperluan? Apakah jenis perencanaan
upah dan insentif yang seharusnya dikembangkan? Apakah
karyawan lebih baik disewa atau diberhentikan sementara?

Keragaman Pendekatan Pengambilan Keputusan

Beberapa keputusan yang dihasilkan bersifat proaktif dan
beberapa bersifat reaktif, dan bahkan banyak yang dibuat tanpa
memanfaatkan pengetahuan dan informasi yang lengkap. Menarik
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untuk dicatat, dalam tiap ubahan lingkungan bisnis, suatu ke-
putusan acap ditetapkan bukan didasari pada rasionalitas atau
hasil analisis informasi yang cermat dan lengkap. Ternyata,
kebanyakan penentu keputusan percaya bahwa keputusan yang
cermat dan rasional hanyalah suatu opsi yang kebenarannya harus
dibuktikan dalam realita. Tidak jarang, sejumlah model alternatif
dari penentu keputusan telah tahunan dikembangkan untuk
merefleksi realita yang lebih baik. Sebagai contoh, praktisi dan
teoritikus atau semacamnya sependapat bahwa dalam banyak
kasus, keputusan harus dibuat secara evolusioner. Menyempur-
nakan strategi mungkin tidak disadari sampai ada desakan
lingkungan luar, seperti komitmen waktu dan politikk, yang
memaksa untuk memilih atau membuat berbagai cara atau jalan
yang benar Acapkali, strategi harus diseleksi dan keputusan
kemudian dibuat berdasar prakiraan atau perasaan karena
keterbatasan waktu dalam mengumpulkan dan menganalisis
informasi. Akibatnya, banyak keputusan dibuat berdasar
keputusan personal berupa faktor intangible (tidak terlihat, hanya
dirasakan). Bahkan banyak faktor yang dapat dihitung, ditimbang,
atau dikuantifikasi, masih tetap menggunakan pendekatan teknik
nonrasional, seperti intuisi.

Dalam teori klasik tentang penentuan keputusan sub-
rasional, Herbert Sunion dalam Anthony W.P.etal, (1996) ber-
pendapat bahwa perusahaan tidak selalu dapat memaksimalisasi
hasil (lihat Tabel 1). Artinya keputusan ternyata dapat membuat
keseimbangan atau kompromi tepat diantara semua permintaan
dari semua pengguna. Hasil keputusan dapat memuaskan semua
pengguna (karyawan, manajer, dan pemerintah) atau mungkin
juga tidak memuaskan semua pengguna karena beragam alasan.
Pertama, terlalu banyak informasi untuk diketahui dan diproses
dalam kaitannya dengan maksimisasi. Asumsi bahwa pengetahuan
tersedia dan sempurna yang dibuat para ekonom tidak realistik.
Manajer beroperasi di bawah kendala rasionalitas yang terbatasi.
Kedua untuk mencapai keputusan yang memuaskan berbagai

15



pihak; lebih banyak ditujukan untuk pengguna daripada pemilik
dan pemegang saham. Maksimisasi profit atau kesejahteraan
bermanfaat bagi kepemilikan, tetapi permintaan dari kelompok
pengguna lain juga harus dipertimbangkan.

Tabel 1. Karakteristik Model Pengambilan Keputusan Rasional

dan Realistik (Kualitatif)
Model Rasional Model Kualitatif

Batasan masalah jelas Batasan masalah acapkali tidak
jelas

Pengumpulan informasi yang Informasi yang diperlukan

diperlukan bersifat eksklusif tidak lengkap

Faktor-faktor yang dinilai Faktor yang tidak terlihat sering

menggunakan pendekatan digunakan

biaya nyata dan manfaat

Keputusan didasarkan pada Keputusan didasarkan pada

pendekatan kuantitatif emosi, dan intuisi.

Maksimalisasi Keputusan kompromi karena

manfaat/ minimalisasi biaya info yang tidak komplit dan

tenaga kerja tuntutan pengguna

Analisis dan pemantauan Penggunaan rekonstruksi masa

keputusan yang cermat lalu untuk penyesuaian
keputusan

Sumber : Herbert Sunion dalam Anthony,W.P_et.al., (1996)
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Mengintegrasikan SDM dalam Keputusan Strategik

Seseorang yang berada dalam perusahaan membuat ke-
putusan sesuai dengan kedudukan, apakah sebagai pimpinan
puncak atau bawahan. Sebagai contoh, di sektor agribisnis dapat
dilihat dari upaya perumusan strategi produksi dan pemasaran
hasil (Gambar 3). Sejak awal strategi akan dirumuskan, pimpinan
puncak menyusun sebuah tim terpadu dari berbagai unmit.
Dikaitkan dengan MSDM, misalnya, maka hal pertama yang
dibahas adalah siapa saja orang yang pantas untuk menjadi
pimpinan perencanaan strategis. Bagaimana merekrut pakar yang
berpengalaman, apakah dari dalam atau dari luar perusahaan?
Siapa dan bertugas apa? Bagaimana kaitannya dengan para
eksekutif dari tiap bidang pekerjaan dalam merumuskan strategi
handal? Bagaimana keputusan strategis diambil? Apakah dalam
mengembangkan produksi perlu menggunakan pendekatan padat
modal (capital intensive) atau padat karya (labor intensive)?

Strategi Perusahaan

-

Strategi Strategi Strategi Strategi Strategi
Pembayaran Pemasaran SDM Operasi Rekayasa
Produksi Teknik
Integrasi

Gambar 3. Mengintegrasikan Strategi SDM dengan Strategi
Perusahaan Fungsional
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MANAJEMEN MUTU DI SEKTOR AGRIBISNIS

Pengamatan terhadap Lingkungan

Perusahaan mempelajari faktor lingkungan melalui
pengamatan yang cermat. Artinya, mengumpulkan berbagai in-
formasi tentang persoalan lingkungan secara teratur dan
ditafsirkan dalam kaitannya dengan bisnis perusahaan. Pe-
ngamatan merupakan tahap awal dalam memformulasi strategi
dan perencanaan strategis. Suatu pengamatan dan prakiraan
dikembangkan sebagai dasar penyusunan rencana. Analisis pasar
dan persaingan juga penting untuk suatu formulasi strategi.
Misalnya, karena krisis moneter pertengahan Tahun 1997
Indonesia mengalami collapse dalam krisis ekonomi. Banyak
industri menurunkan kapasitas produksi yang menyebabkan
terjadinya PHK. Tingkat inflasi melonjak, nilai rupiah anjlok dari
Rp.2.200 per dolar dan pernah mencapai angka Rp.15.000. Jumlah
pengangguran sempat mencapai lima sampai tujuh juta angkatan
kerja. Baik kegiatan ekspor maupun impor menjadi lumpuh dan
terpuruk, yang akibatnya terhadap perekonomian bangsa masih
dirasakan sampai sekarang.

Suatu perusahaan perlu mencoba mencapai keunggulan
kompetitif berlanjut dengan menganalisis persaingan pasar.
Keunggulan kompetitif merupakan kompetensi khusus untuk
jangka panjang dan membangun sebuah perusahaan sebagai
bagian dari kompetensi. Hal ini untuk menjawab “mengapa
seseorang membeli barang dan jasa lebih banyak dibanding orang
lain?” Keunggulan dapat didasarkan pada sejumlah faktor,
misalnya harga, biaya, jasa pelayanan, kualitas, citra, kepercayaan
dan keyakinan, atau kombinasi dari semua hal tersebut. Selain
kompetensi, pasar juga mempengaruhi struktur industri yang
melibatkan sejumlah fakta, seperti tingkat pertumbuhan, rasio
konsentrasi (jumlah perusahaan yang mempunyai prosentase
pangsa pasar besar), produk atau rasio subtitusi dalam kaitannya
dengan industri, teknologi, ubahan, dan sebagainya.
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Aspek kunci dalam menganalisis industri adalah
menentukan faktor keberhasilan usaha di pasar, seperti produk,
promosi, harga, dan tempat. Sebagai contoh, untuk berhasil dalam
usaha makanan cepat saji, sebuah perusahaan harus memiliki
lokasi yang menyakinkan, pelayanan yang cepat, standar kualitas
produk yang taat asas, kebersihan, penyimpanan, iklan massal,
volume tinggi, dan harga bersaing. Perusahaan seperti Mc.
Donalds, Wendy’s, KFC, Burger King, Bakmie Gajahmada, dan
Indofood berhasil usaha karena mereka memiliki semua
karakteristik itu. Faktor keberhasilan pada industri lain dapat
berbeda. Sebagai contoh, faktor keberhasilan pada toko swalayan,
dapat berupa lokasi pasar yang memiliki daya tarik spesifik,
keragaman barang yang dijual atau aneka pilihan, pelayanan yang
baik, kualitas barang yang baik dan bermutu, dan tentunya dapat
ber-swalayan. Jadi, hal penting yang harus diperhatikan sebuah
perusahaan adalah pemahaman tentang faktor keberhasilan dan
memformulasi strategi yang tepat untuk menyeimbangi semua
faktor keberhasilan tersebut. Hal demikian tidak lepas dari ynsur
SDM.

Strategi SDM didasari pada keseluruhan strategi
perusahaan dan kebutuhan taatasas, dengan persoalan. Toko swa-
layan, misalnya, menekankan keramahtamahan terhadap pe-
langgan. Oleh karena itu, perusahaan harus menyewa, melatih dan
menghargai karyawan sehingga jasa pelayanan dapat tersedia
dengan efisien dan efektif. Faktor lain adalah teknologi yang mem-
pengaruhi formulasi strategi pada umumnya dan strategi SDM
khususnya. Ketersediaan teknologi di suatu perusahaan memiliki
efek besar terhadap keputusan pembuatan rancangan kerja yang
sekaligus dapat mempengaruhi keputusan lainnya, seperti upah,
pelatihan, tugas, pekerjaan, kepemimpinan, dan sebagainya.
Berbicara tentang teknologi banyak contoh yang dapat diungkap,
misalnya penggunaan mekanisasi pertanian menyebabkan pe-
ngurangan jumlah karyawan dan ketersediaan karyawan terlatih,
pengupahan, dan sebagainya.
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Arti Dan Pendekatan Mutu

Apa sesungguhnya mutu itu? Bagaimana mutu dijabarkan
secara spesifik pada sektor agribisnis sebagai kesatuan usaha dari
keseluruhan komponen subsistem? Jawaban atas pertanyaan
tersebut dapat beragam dan sangat tergantung pada sisi pandang
produsen dan konsumen atau tergantung konteks persoalan.
Bahkan kriteria mutu sangat beragam dan bersifat dinamis serta
berlanjut.

Dari sudut konsep, definisi tentang mutu dapat diawali
dari identifikasi dan pensolusian masalah atau akar persoalan
sebenarnya. Menurut Juran (1995), mutu diartikan sebagai ketepa-
tan untuk dipakai dan tekanan orientasi pada pemenuhan harapan
pelanggan. Agak berbeda dengan Juran, Crosby dalam Juran (1995)
lebih menekankan pada transformasi budaya mutu. Pendekatan-
nya merupakan proses arus atas-bawah yaitu menekankan kese-
suaian .individu terhadap perkembangan persyaratan atau tun-
tutan masyarakat. Sementara, Deming dalam Juran (1995) lebih
menekankan pada kondisi faktual empiris dan cenderung
berorintasi arus bawah-atas, yaitu mutu dapat terus dikembangkan
jika didukung oleh SDM bermutu.

Meski tidak ada satu pun definisi yang diterima secara
universal, namun ada unsur kesamaannya yaitu:

1) Mutu ditinjau dari sisi proses sebagai upaya memenuhi atau
melebihi harapan pelanggan.

2) Mutu mencakup aspek proses, produk, jasa, manusia, dan
lingkungan.

3) Mutu memiliki karakteristik kondisi yang dinamis sejalan
dengan ubahan waktu dan dinamika sosial masyarakat
(persepsi).

Dari beberapa batasan mutu yang telah dipaparkan dapat
ditampilkan dua kata kunci yaitu (1) keistimewaan produk yang
memenuhi kebutuhan konsumen, dan (2) bebas dari defisiensi.
Implikasi praktisnya dalam sektor agribisnis, antara lain adalah:
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1. Keistimewaan produk yang memenuhi kebutuhan ko > en;
di mana mutu yang lebih tinggi memungkinkan perusahaan
untuk:

» Meningkatkan kepuasan konsumen, misalnya, dalam hal
keamanan pangan, derajat kandungan air, kotoran,
pencemaran, tampilan, daya tahan, estetika, dan pelayanan.

» Menjadikan produk terjual, misalnya, tanpa hambatan
proteksi, sistem distribusi lancar, dan dukungan informasi
akurat tentang harga.

> Mampu menghadapi persaingan lokal, regional, nasional,
dan bahkan internasional.

» Mampu meningkatkan pangsa pasar dengan merek dagang
nasional tanpa harus melalui pihak ketiga (perusahaan lain),
nasional maupun internasional.

2. Bebas dari defisiensi, di mana mutu yang lebih tinggi

memungkinkan perusahaan untuk:

> Mengurangi tingkat kekeliruan, baik pada subsistem
produksi, pengolahan, maupun pada subsistem pemasaran
hasil.

» Mengurangi pemborosan penggunaan input, proses
produksi, dan pemasaran hasil.

> Mengurangi kegagalan hasil dengan memperhatikan
pemilihan kualitas input dan keunggulan teknologi proses
yang didukung oleh SDM bermutu.

> Memperpendek waktu penempatan produk di pasar

~ melalui pengembangan jaringan bisnis dengan dukungan
sarana distribusi yang tangguh.

> Mengurangi ketidakpuasan pelanggan melaui identifikasi
dinamika kebutuhan pelanggan, preferensi, dan dayabeli
pelanggan.

Berdasar paparan di atas maka batasan mutu dapat
dijabarkan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Apabila batasan

21



mutu ini dikaitkan pada keseluruhan subsistem agribisnis maka
beberapa kata kunci yang dapat dijabarkan antara lain adalah:

(1) Subsistem penyediaan input produksi

>

>
»
>

Ketersediaan input produksi, dalam kuantitas dan kualitas
serta tepatwaktu yang sesuai dengan proses produksi
(musim tanam),

Ketepatan waktu antara masa produksi dan panen.
Ketersediaan bahan baku dengan proses pengolahan.
Optimalisasi lahan pertanian dan pengairan.

(2) Subsistem produksi ;
> Memperkecil kesenjangan antara produktivitas riil

(lapangan) dan potensial, yang kini berkisar antara 20%-
100%, dengan penerapan teknologi tepatguna.

Penerapan teknologi dilakukan secara selektif dengan
mempertimbangkan keragaman wilayah (lahan,
agroekosistem, dan kondisi sosial-ekonomi), serta tdak
mencemari lingkungan. Misalnya, dengan penerapan
indegenous teknologi dan model pengendalian hama
terpadu.

Pemilihan komoditi pertanian yang berorientasi pada ke-
unggulan/ketepatan sumberdaya lahan (resource based) serta
permintaan pasar.

(3) Subsistem pengolahan

>

>

>

Memperkecil kehilangan dan kerusakan pascapanen, yang
sementara ini masih berkisar antara 5%-20%, melalui
perbaikan teknologi panen dan pascapanen.

Memperkecil kadar kontaminasi, kotoran, air, dan kadar
keragaman mutu hasil pengolahan.

Pengembangan pola peningkatan mutu dan standardisasi
hasil produksi sesuai dengan permintaan pasar.

(4) Subsistem pemasaran hasil

>
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> Mengembangkan jaringan bisnis sampai ke pasar skala
global, atau pengembangan pangsa pasar potensial.

» Mendayagunakan tiap komponen infrastruktur sistem dis-
tribusi hasil.

Kepemimpinan Mutu

Penerapan model kepemimpinan mutu menjadi suatu
keharusan - jika perusahaan agribisnis akan memasuki pasar
domestik, bursa saham dan bahkan ke pasar internasional. Untuk
itu perlu diterapkan model pengendali mutu yang dicerminkan
oleh kemampuan perusahaan untuk menciptakan kerjasama antar-
kelompok karyawan mulai dari tahap perencanaan, pengendalian,
evaluasi kinerja kelompok, dan sekaligus kinerja perusahaan.
Sedang model pelayanan mutu, keberhasilannya dicerminkan oleh
kemampuan perusahaan memberi layanan yang memuaskan
pelanggan. Ujung dari dua model tersebut adalah tercapainya
produk dan pelayanan barang dan atau jasa yang bermutu yaitu
produk yang sesuai dengan keperluan dan harapan pelanggan
atau konsumen umum. Dengan kata lain, keberhasilan penerapan
dua model tersebut merupakan refleksi keberhasilan upaya
pengefektifitasan kelembagaan bisnis.

Manajemen puncak dituntut untuk memiliki keterampilan
dan tanggungjawab kepemimpinan mutu yang lebih tinggi,
dengan memenuhi karakteristik berikut: (1) memiliki visi masa
depan dan kemampuan mengujudkannya, (2) percaya diri yang
besar bahwa dibalik kesulitan akan datang kemudahan asalkan
tiap usaha dilakukan secara terencana dan terprogram dengan
baik, (3) mampu menumbuhkan perasaan saling percaya dan
semangat kebersamaan di kalangan karyawan, (4) peka dan
tanggap terhadap tiap ubahan serta segera mampu menghasilkan
gagasan baru untuk tampil beda, dan (5) mampu menjual gagasan
selain mampu memperluas jaringan produk barang dan jasa.

Masalah mutu produk (barang dan jasa) sebagai unsur
kekuatan dayasaing pelaku ekonomi masa kini dan di masa depan
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tidak dapat diabaikan lagi. Jepang misalnya, setelah perang dunia
II tampil sebagai pemimpin mutu produk di pasar internasional.
Kelebihan Jepang adalah pada kemampuannya untuk menemu-
kan beberapa strategi baru dalam melakukan pengubahan spek-
takuler pada penanganan mutu produk. Jika dikaitkan dengan
pengefekiifitasan kelembagaan tampaklah bahwa strategi yang
diterapkan dalam pengendalian mutu antara lain adalah (1)
manajer puncak secara personal terlibat langsung di dalam me-
mimpin proses pengubahan, (2) semua personal dari semua
tingkatan dan fungsi dari struktur kelembagaan dilatih untuk
mengelola mutu produk, (3) peningkatan mutu dilaksanakan
dengan kecepatan tinggi serta berlanjut, dan (4) semua karyawan
diikutsertakan dalam proses peningkatan mutu melalui konsep
gugus kendali mutu.

Konsep gugus kendali mutu dicirikan oleh suatu visi
bahwa mutu tidak mungkin berhasil tanpa direncanakan secara
matang,. Intinya, tiap proses produksi harus berorientasi pasar dan
karena itu tidak boleh dilakukan secara asal-asalan. Karena itu
fase perencanaan produksi, misalnya, tidak saja merupakan oto-
ritas manajemen puncak tetapi juga merupakan produk kumulatif
dari seluruh elemen tenaga kerja. Karyawan level bawah pun
dilibatkan secara aktif dalam kelompok tersebar sampai pada
tingkat manajemen puncak. Hal ini berlanjut sampai fase
pelaksanaan pengendalian dan evaluasi, mulai dari tingkat
kelompok sampai tingkat manajemen. Dalam kurun wakiu
tertentu diadakan evaluasi kekuatan dan kelemahan yang di-
jumpai yang kemudian digunakan sebagai umpanbalik untuk
proses penyempurnaan mutu produk sehingga dapat semakin
bermutu di masa depan.

Dengan demikian pengendalian mutu hendaknya
dilakukan secara kontinu demi keinginan pasar. Walaupun skala
usaha agribisnis di Indonesia umumnya masih sangat kecil
pendekatan mutu sebenarnya sudah harus dimulai agar
perusahaan agribisnis dapat dipercaya oleh pelanggan atau
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konsumen sebagai pelaku ekonomi yang peduli mutu. Karena itu
mutu dapat dijadikan sebagai salahsatu ukuran seberapa jauh
bisnis di Indonesia sudah memiliki budaya mutu dan sekaligus
dapat dipakai sebagai ukuran keefektivitasan dalam menerapkan
fungsi manajemen secara optimal. Dampak berikutnya adalah
semua elemen karyawan merasa bertanggungjawab dan sekaligus
merasa bangga apabila produk usahanya dihargai oleh pasar.

/Selain pengendalian mutu maka unsur pelayanan terhadap
pelanggan dan masyarakat luas juga merupakan salahsata ukuran
mengenai sejauh mana perusahaan agribisnis telah berhasil
memuaskan keperluan pelanggan. Unsur kepuasan pelayanan
menjadi penting karena hal itu sangat terkait dengan masalah
kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Unsur pelayanan mutu ini
lebih menekankan pada jurus EmamT yaitu Tepat jenis, Tepat
mutu, Tepat jumlah, Tepat waktu, Tepat harga, dan Tepat
perlakuan pelayanan dari barang dan atau jasa yang diminta
pelanggan. Satu atau bahkan lebih dari elemen jurus EnamT tidak
terpenuhi maka yang mungkin terjadi adalah timbulnya ke-
kecewaan pelanggan dan masyarakat pengguna lainn