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RINGKASAN

NATASHA KARENINA SUHADRIANTO. Analisis Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan terhadap Pembelian Produk Madu Multiflora pada Berbagai Generasi.
Dibimbing oleh PUDJI MULJONO dan IRNI RAHMAYANI JOHAN.

Madu multiflora adalah madu yang berasal dari beberapa sumber nektar.
Madu dipercayai sebagai bahan pangan yang aman, madu dapat dijadikan alternatif
suplemen kesehatan oleh berbagai kelompok generasi mulai dari Baby Boomers
hingga generasi Z. Meskipun madu memiliki banyak manfaat bagi setiap kelompok
generasi, namun hal tersebut tidak menjamin madu (terutama madu multiflora) akan
dipilih oleh konsumen. Industri madu memiliki pangsa pasar yang luas dan sangat
prospektif, sehingga banyak peternak lebah dan pengusaha madu yang
berkompetisi di bidang usaha ini. Persaingan bergantung pada langkah-langkah
yang dilakukan pemasar untuk memuaskan kebutuhan pelanggan. Salah satu
langkah yang bisa dilakukan adalah dengan menyediakan produk yang sesuai
dengan preferensi pelanggan, sehingga kepuasan dan loyalitas pelanggan akan
terbentuk.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis karakteristik pelanggan yang
membeli madu multiflora pada berbagai generasi serta menganalisis tingkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam membeli madu multiflora pada berbagai
generasi. Pengambilan data dilakukan dengan metode survey terhadap responden
dengan kriteria tertentu dari 4 kelompok generasi (Baby Boomers, X, Y, dan Z)
yang berdomisili di wilayah Jabodetabek. Hasil penelitian dianalisis untuk
mendapatkan skor Customer Satisfaction Index dan Customer Loyalty Index.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan yang membeli
dan mengonsumsi madu multiflora berasal dari Generasi Y atau Millennial, berjenis
kelamin perempuan, sudah menempuh pendidikan hingga jenjang Sarjana (S1),
bekerja sebagai karyawan swasta, sudah menikah, tidak memiliki tanggungan,
memiliki pendapatan pribadi sekitar Rp1.000.000-Rp10.000.000 per bulan dan
memiliki pendapatan keluarga sebesar Rp5.000.000-Rp10.000.000 per bulan,
berdomisili di Jakarta, dan berasal dari daerah Jawa Barat. Karakteristik mayoritas
pelanggan yang membeli dan mengonsumsi madu multiflora sebagai konsumen
antara lain rutin membeli madu, mengonsumsi madu 3 kali per minggu,
mengonsumsi madu sebagai suplemen kesehatan, memilith madu multiflora,
membeli madu di e-commerce (toko online) karena tidak perlu datang langsung ke
toko, memilih produk madu berdasarkan klaim keasliannya, memilih merek
Madurasa, tidak melakukan brand switching, dan mudah dalam mendapatkan
informasi tentang produk madu. Hasil perhitungan CSI (Customer Satisfaction
Index) menunjukkan bahwa keseluruhan responden dapat dikatakan puas dengan
produk madu multiflora dengan persentase sebesar 79,9 persen. Hasil perhitungan
CLI (Customer Loyalty Index) menunjukkan bahwa keseluruhan responden dapat
dikatakan loyal dengan produk madu multiflora dengan persentase sebesar 72,3
persen.

Uji One-Way ANOV A menunjukkan adanya perbedaan loyalitas (CLI) yang
signifikan secara statistik antargenerasi. Uji lanjut Tukey mengonfirmasi bahwa
Generasi Y memiliki loyalitas yang secara statistik lebih tinggi dibandingkan



kelompok Generasi Baby Boomer dan Generasi X. Tidak ditemukan perbedaan
signifikan secara statistik pada tingkat kepuasan (CSI). Uji Korelasi Spearman’s
membuktikan bahwa kepuasan berkorelasi positif dan signifikan terhadap loyalitas
di semua generasi, dengan hubungan terkuat ditemukan pada Generasi Z dengan
angka Spearman’s rho sebesar 0,875.

Berdasarkan hasil penelitian, implikasi manajerial yang dapat diberikan bagi
pemasar antara lain mengoptimalkan kanal digital bagi generasi muda (Generasi Y
dan 7Z) serta menjaga ketersediaan stok fisik bagi generasi tua (Generasi Baby
Boomer dan Generasi X). Stabilitas harga dan jaminan keaslian menjadi kunci
utama untuk mempertahankan loyalitas di semua kelompok usia. Pemerintah
diharapkan turut berperan melalui kementerian/lembaga melalui penguatan
standardisasi mutu produk dan promosi madu sebagai pangan fungsional dalam
edukasi kesehatan nasional untuk meningkatkan konsumsi madu nasional.

Kata kunci: CLI, CSI, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, madu multiflora



SUMMARY

NATASHA KARENINA SUHADRIANTO. Analysis of Customers of Various
Generation’s Satisfaction and Loyalty Towards Buying Multifloral Honey
Products. Supervised by PUDJI MULJONO and IRNI RAHMAYANI JOHAN.

Multifloral honey is a type of honey made from the nectar of various flowers.
Honey is widely believed to be a safe and natural food, so it can be an option for
health supplements for people across all generations, from Baby Boomers to
Generation Z. However, even though honey offers many health benefits, that
doesn’t automatically mean consumers will choose it, especially when it comes to
multifloral honey. The honey industry has a broad and promising market, leading
to strong competition among beekeepers and honey producers. For marketers to be
successful in this competitive market, they have to be able to meet customers’
needs. One effective strategy to meet customers’ needs is to offer products that
match customers’ preferences, which eventually can help build customer
satisfaction and loyalty.

This study aimed to analyze the characteristics of multifloral honey
consumers across different generations, as well as their levels of customer
satisfaction and loyalty. The data was collected through a survey targeting
respondents from four generational groups: Baby Boomers, Generation X,
Generation Y (Millennials), and Generation Z, who resides in Jabodetabek region.
The analysis used two main indicators: the Customer Satisfaction Index (CSI) and
the Customer Loyalty Index (CLI).

The results showed that the majority of multifloral honey consumers were
Millennials (Generation Y), and most of them were women with a university degree
(S1), working as private-sector employees, married, and has no dependents. Their
personal monthly income was between Rp1,000,000 to Rp10,000,000, while their
family income was between Rp5,000,000 and Rp10,000,000. Most of them lived in
Jakarta and came from West Java. The typical consumer behavior of the
respondents are buying honey regularly, consuming it three times a week as a health
supplement, choosing multifloral honey, and purchasing it online because it’s more
convenient. Most respondents often based their purchases on authenticity claims
and they preferred the Madurasa brand. They tended to stick with one brand and
found it easy to get information about honey products. The Customer Satisfaction
Index (CSI) calculations showed that overall, respondents were satisfied with
multifloral honey products, scoring 79.9 percent. The Customer Loyalty Index
(CLI) calculations showed a loyalty level of 72.3 percent (considered loyal).
Respondents were fairly sensitive to product quality, pricing, and ease of access
when buying multifloral honey.

The One-Way ANOVA revealed a statistically significant difference in
loyalty across generations, with the Tukey HSD test confirming that Generation Y
has significantly higher loyalty compared to the Generation Baby Boomers and
Generation X group. However, no significant difference was found in satisfaction
levels. Spearman’s Correlation analysis proved that satisfaction is significantly and
positively correlated with loyalty across all groups, with the strongest link found in
Generation Z.
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The findings provide managerial implications for marketers to optimize
digital channels for younger generations (Millennials and Generation Z) while
ensuring physical stock availability for older cohorts (Generation Baby Boomers
Generation X). Maintaining price stability and authenticity is essential for
aining loyalty across all age groups. The government is expected to play a role
strengthening product quality standardization and promoting honey as a
ctional food in national health educational campaigns to boost national honey
sumption.

A

ords: CLI, CSI, customer loyalty, customer satisfaction, multifloral honey
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