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ABSTRAK

PengaruhKualitasProdukTerhadapKepuasanPelangganPadaUsahaRotiBakar

BandungSanakDiKotaPekanbaru

OLEH

RAVIRADIANTO

Penelitian inibertujuan untuk mengetahuiPengaruh Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Pelanggan.Dalam penelitianinipopulasiadalahseluruhpelangganyang
membelirotibakarbandung sanak.Dalam penelitian inidilakukan penyebaran
kuesionerkepada70orangrespondendandilakukantekniksampelinsidentalsampling.
Teknik analisis data dalam penelitian inimenggunakan SPSS.Hasilpenelitian ini
menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh positifdan signifikan terhadap
kepuasanpelangganpadausaharotibakarbandungsanakdikotaPekanbaru.

Katakunci:KualitasProduk,KepuasanPelanggan.
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ABSTRACT

TheEffectofProductQualityonCustomerSatisfactioninSanakBandungBaked

BreadBusinessinPekanbaruCity

BY

RAVIRADIANTO

Thisstudyaimstodeterminetheeffectofproductqualityoncustomersatisfaction.In
thisstudythepopulationisallcustomerswhobuyBandungtoastrelatives.Inthisstudy,
questionnaires were distributed to 70 respondents and an incidentalsampling
techniquewasused.ThenperformeddataanalysisofthesedatawiththehelpofSPSS.
Theresultsofthisstudyindicatethattheproductqualityvariablehasapositiveand
significanteffectoncustomersatisfactionintheBandungkinshiptoastbusinessinthe
cityofPekanbaru.

Keywords:ProductQuality,CustomerSatisfaction.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1LatarBelakangMasalah

PekanbarumerupakanIbukotaProvinsiRiau,denganluaswilayah±632,26 km²

(BPN Tk.IRiau).SecaraastronomisKotaPekanbaruterletakdi0°-25’-0°45’Lintang

Utaradan101°14’-101°34’BujurTimur.Berdasarkanposisigeografisnya,Kabupaten

Pekanbarumemilikibatas-batas,yaitusebelah utaraberbatasandenganKabupaten

SiakdanKabupatenKampar,sebelahtimurdenganKabupatenSiakdanKabupaten

Pelalawan,sebelahselatandenganKabupatenKampardanKabupatenPelalawandan

sebelahbaratdenganKabupatenKampar.

Pekanbaru merupakan salah satu kota yang sedang berkembang darisegi

perekonomian.SektorPerekonomianyangsedangberkembangsepertiperdagangan,

konstruksidan industry pengolahan.Sektor yang paling dominan yaitu sector

perdagangandibidangmakanandanminumankarenamenjadipoinpentingdalam

kehidupansehari-hari.Seiringberkembangnyaindustrymakanandanminumancepat

sajidiKotaPekanbarumakaterdapatsalahsatumakanancepatsajiyaituRotiBakar

Bandung.

RotiBakarBandung merupakan cemilan yang berupa rotiyang dibakaratau

dipanggangyangmemilikipermukaanyangrenyah,danberpadudengankelezatan

anekaolesanselaididalam nya,saatinirotibakartidakhanyadiolahdiatastungkuapi

saja,tetapijuga dengan menggunakan wajan dengan olesan mentega ,bahkan

beberapa sajian kulinerbandung ini,telah menjelma menjadicemilan yang lebih

berseleradenganberagam selai.
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PadaMasaSekaranginibanyakorangyangsangatberhati-hatidalam memilihdan

membelisuatumakanan,halitudikarenakanbanyaknyamakananyangberedardengan

menggunakanbahankimiayangberbahayabagitubuh.Dalam masyarakatpemilihan

makanan dilakukan berdasarkan citarasa yang enak dan harga yang ekonomis.

Sehinggaduahalinilahyangmenjadidasardaripemilihanmakanan.RotiBakarmenjadi

salah satu makanan yang diminatidikalangan masyarakatdikarenakan memiliki

beranekaragam rasadandapatdikonsumsiolehsemuaumur.

Berdasarkanuraiandiatas,makakamioptimisdanmengambilkesimpulanuntuk

mengembangkanusaharotibakaryangtelahkamimiliki.Denganadanyaprogram ini,

makakamibermaksud untukmemperluasdanmengembangkanusahaini,namun

untukmerealisasikanniattersebutkamimembutuhkanmodalterutamamodalFinansial

untukmengembangkanusahatersebut.

Denganperkembanganusahainikamijugaberharapdapatmembantumereka

yangmembutuhkanpekerjaan,sehinggajumlahpenganggurandapatberkurang.  Dan

apabilakamitelahberhasildalam mengembangkanusahainidenganmemilikibanyak

grobakrotibakaryangtersebardimana-mana,makakamimempunyairencanauntuk

mendirikanpabrikpembuatanrotibakarsendiri.  Sehinggakebutuhanakanrotiyang

kamiperlukanuntukgerobakkamidapatterpenuhidantakharusmemesandengan

orang lain.  Selain itu,kamijuga dapatmemasok kebutuhan akan rotiterhadap

pedagangrotibakaryanglain.  Untukmewujudkanniatini,kamimenerapkansistem

menabungyaitudenganmenyisihkansebagianpenghasilandarigrobakrotibakaryang

ada.

Saatinibanyakusahayangsudahberkembangdenganpesat,halinidisebabkan
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denganadanyaidekreatifdaninovatif.Seiringdenganidetersebutkonseppemasaran

punturutberkembang.Kegiatanpemasaransekarangsudahmulaidifokuskanpada

kepuasan konsumen. Pada umumnya setiap usaha bertujuan untuk mencari

keuntungan,tujuantersebuttidakterlepasdarikegiatanpemasaran.Pemasaranitu

sendirisudahharusdipikirkansebelumnya,agarlebihtepatpadasasarankonsumen.

Karena konsumen yang potensial akan mempertimbangkan berbagai faktor,

diantaranyafaktorkualitasproduksehinggamembuatkonsumenmerasasangatpuas

danlebihmemilihprodukkitadaripadaprodukpesaingyanglain.

Hasildarisuatu produk sangatpenting bagisuatu industry karena produk

merupakanoutputnyasehinggaakanmenghasilkanusahaindustrytersebutlancer.jika

suatuprodukdiproduksiberdasarkankeinginandankemauandikalanganmasyarakat

makamerekaakanmerasatertarikdancocokterhadapproduktersebut.

Kualitasprodukbiasanyadapatdiukurdenganmerekdankemasan.Merek(Brand)

adalahnama,istilah,tanda,simbol,ataurancangan,kombinasidarisemuainiyangdi

maksudkanuntukmengidentifikasiprodukataujasadarisatuataukelompokpenjual

pesaing,Sedangkan kemasan(packing)adalahkegiatan merancang danmembuat

wadahataupembungkussuatuproduk.Merekdankemasanmerupakanhalyang

pentingyangharusdiperhatikanolehperusahaan.

Menurut(Kotler,2003)Salahsatulangkahpentingdalam rangkamemenangkan

persainganadalah menjagahubunganbaikdenganpelanggan,karenapelangaan

merupakanpihakyangsecaralangsungmenggunaanprodukyangditawarkanoleh

pihakperusahaan.
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Menurut(Abdullah,2014)Kepuasan pelanggan adalah hasilyang dirasakan

pembelidarikinerjaperusahaanyangmemenuhiharapanmereka.Pelangganpuasbila

harapanmerekadipenuhidanbahagiabilaharapanmerekadilebihi.Pelangganyang

puasakansetialebihlama,membelilebihbanyak,kurangsensitifpadaharga dan

memberikankomentarbaikpadaperusahaan.

Salahsatufactorpentingyangmempengarhikepuasankonsumenterhadapsuatu

produk yaitu kualitas produk tersebut.Kualitas suatu produk merupakan ciridan

karakteristiksuatubarangyangmemilikikemampuandalam memenuhikebutuhan.

Jikasuatuprodukyangdihasilkanmembuatkonsumenmerasapuas,makaakan

menimbulkan suatu halyang diinginkan yaitu akan adanyapelanggan tetap untuk

produktersebut.Sehinggaakanterjadipembelianberulangdengankonsumenyang

sama dimasa yang akan datang.Untuk menjaga hubungan antara penjualdan

pelanggan,makapenjualharusmemberikanpelayananyangbaikagarpelanggantetap

akanmelakukantransaksiselanjutnya.

KepuasanPelangganberawaldaripenilaiankonsumenterhadapkualitasproduk

atau jasa yang diterimanya.Penilaian yang akan muculberupa kepuasan dan

ketidakpuasan.Pelangganakanmerasapuasapabilaprodukyangditerimasesuaiatau

melebihiharapan mereka,tapisebaliknya pelanggan akan merasa sangatkecewa

apabilaprodukyangdiberikandibawahharapanmereka.Padasaatsekarangini,suatu

industry sangatdituntutuntuk dapatmenghasilkan produk yang berkualitas dan

memilikinilailebih,agardapatdijadikancirikhasproduktersebut.

Pelanggan merupakan asetyang sangatpenting yang harus dipelihara dan
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dipertahankankeberadaannyauntukmencapaikeberhasilanperusahaan.Olehkarena

itu,apapunpermintaanpelanggan,bagaimanasikapdantingkahlakupelangganselalu

layanilahdenganbaikdanselaluberfikiranpositif.Meningkatkanmutuataustandar

pelayanan sangatlah penting bagiperusahaan,karena akan berdampak dalam

peningkatanefisiensipenjualan,dimanapeningkatanterjadipadapenjualanproduk,

peningkatanjumlahpembelidanmemperluasjaringanpenjualan.

Aspekyangperludiperhatikanmengenaiprodukadalahkualitasproduk.Kualitas

produkmerupakanhasildarisuatuprodukyangberhubungandenganmanusiadan

lingkungannyangmemenuhiataumelebihiharapan.

Industrimakanan merupakan industriyang paling prospektif diindonesia

khususnya dipekanbaru karena karakterisitikutama yang sangatberkaitan dengan

kebutuhansehari-hari.Halinimembuatindustrimakananmenjadisalahsatubisnis

yangsangatberkembang.Pesatnyaindustrimakanantersebutterusmenggairahkan

minatpengusahauntukmenggarapbisnismakanan.

RotiBakarBandungadalahmakanancemilanyangberuparotiyangdibakaratau

dipanggangyangmemilikipermukaanyangrenyah,danberpadudengankelezatan

anekaolesanselaididalam nya,saatinirotibakartidakhanyadiolahdiatastungkuapi

saja,tetapijuga dengan menggunakan wajan dengan olesan mentega ,bahkan

beberapa sajian kulinerbandung ini,telah menjelma menjadicemilan yang lebih

berseleradenganberagam selai.

Tabel1.1
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DataPenjualanRotiBakarBandungSanakdiTahun2019

Daritabel1.1 diatas,padatahun 2019 Penjualan RotiBakarBandung sanak

berjumlah sebesarRp.87.282.000,-(DelapanPuluhTujuhJutaDuaRatusDelapan

PuluhDuaRibuRupiah)

Penulismemilihtopikinidikarenakan“RotiBakarBandung“merupakankuliner

makanancepatsajiyangenakdenganmemilikivarianrasayangsangatbanyak,penulis

jugainginmengetahuibagaimanakualitasprodukantaravariabelbentukdanhasilyang

diberikanolehpemilikkulinerinidalam memenuhikepuasanpelangganselainitujuga

dapatbertujuanuntukmengukurseberapabesarkepuasanpelanggan.Berdasarkan

latarbelakang tersebut,penulis tertarik untuk menulis skripsitentang “Pengaruh

KualitasProdukTerhadapKepuasan Pelanggan Pada Usaha RotiBakarBandung

SanakDiKotaPekanbaru”.
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1.2Perumusanmasalah

Berdasarkanpaparanyang telahdijelaskanpadabagianlatarbelakang maka

dirumuskanmasalahsebagaiberikut:“Apakahkualitasprodukberpengaruhpositifdan

signifikanterhadapkepuasanpelanganpadausaha“RotiBakarBandungSanakdiKota

Pekanbaru”.

1.3 TujuandanManfaatPenelitian

1. TujuanPenelitian

Berdasarkan rumusan masalah penelitian diatas maka tujuan penelitian

iniadalah:

“Untukmengetahuipengaruhkualitasprodukterhadapkepuasanpelangganpadausaha

RotiBakarBandungSanakdikotaPekanbaru”.

2. ManfaatPenelitian

Adapunmanfaatdaripenelitianiniadalah:

a. PihakPeneliti

Penelitianinisangatmembantuuntukmenambahpengetahuandanpengalaman

Penelitidanjugamemperdalam ilmuyangtelahdiperolehselamadiperkuliahan

b. Bagiakademis

Hasildaripenelitianinidiharapkandapatmemberikanmanfaatbagipengembangan

ilmupengetahuankhususnyadalam bidang manajemenpemasaranmengenai



8

pengaruhkualitasprosukterhadapkepuasankonsumen,danjugapenelitianini

dapatdijadikansebagaibahanreferensiuntukpenelitianselanjutnya.

1.4SistematikaPenulisan

Adapunsistematikapenulisanyangdigunakandalam penelitianpenulisaniniadalah

sebagaiberikut.

BABI:PENDAHULUAN

Babinimerupakanbabpendahuluanyangmenyediakanlatarbelakangmasalah,

perumusanmasalah,tujuandanmanfaatpenelitian.

BABII:TELAAHPUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang telaah pustaka yang mengandung dalam

pembahasanpenelitian,yangmenguraikantentangpengertiankualitasprodukdan

kepuasanpelanggan.

BABIII:METODEPENELITIAN

Babinimenjelaskantentangmetodepenelitian,yaitulokasidanobjekpenelitian,

operasionalvariabel,populasidansampel,jenispenelitian,teknikpengumpulan

datadanteknikanalisisdatayangdigunakan.

BABIV:GAMBARANUMUM PERUSAHAAN

Babinimenjelaskansecaragarisbesarmengenaigambaranumum usaha roti

bakarbandungsanakdikotaPekanbaru.

BABV:HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN

Babinimengemukakanhasildaripenelitiandanpembahasan untukmenemukan

jawaanatasmasalah-masalahdaripenelitian.

BABVI:KESIMPULANDANSARAN
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Babinimerupakanbabpenutupdimanaakandikemukakankesimpulandansaran

sehubungandenganhasilpenelitian.

BABII

TELAAHPUSTAKADANHIPOTESIS

2.1PengertiandanRuangLingkupKualitasProduk

a.Kualitasproduk

Kualitas penting artinya dan merupakan salah satu faktorkeunggulan yang

kompetitf.Kedudukankualitasmenjadisangatpentingsejakpersainganpasardunia

semakinketat.Persainganyangketattersebutantaralaindipicuolehkondisiglobalisasi

yangsemakincepatkemajuannya.Aliranmodal,sumberdayadanproduksemakin

bebasmenembusbatas-batasantarnegara.Prawirosentono(2012)menyatakanbahwa

kualitasprodukmerupakanhalyangsangatpentinguntukdijagaagarsuatuindustri

tidakkehilangankonsumen,danreputasiperusahantetapterjagadenganbaik.Kualitas

produk adalah keseluruhan gabungan karakteristik produk dan jasa dariaspek

pemasaran,rekayasa,manufaktur,danpemeliharaanyangsesuaidenganhaarapan

konsumenterhadapprodukdanjasatersebut.

Menurut(kotlerdankeller,2009)adalahsegalasesuatuyangdapatditawarkan

kepadapasaruntukmemuaskansuatukeinginandankebutuhantermasukbarangfisik,

jasa,pengalaman,acara,orang,tempatproperti,organisasi,informasidanide.

b.DimensiKualitasProduk

MenurutFandyTjiptono(2008:25),dimensikualitasprodukmemilikibeberapa
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dimensiyaitu:

1.Fungsi(Funcetion) Fungsi disinididasarkan padakarakter produk inti yang

meliputiatribut-atributyang dapat diukur. Fungsi beberapa produk biasanya

didasariolehselerapelangganyangbersifatumum (universal).

2.Fitur(Features) merupakansuatutambahanyangbiasmenambahnilaiproduk

tersebut.Fitursuatuprodukdiukursecarasubjektifolehmasing-masing konsumen

yangmenunjukkanadanya perbedaan kualitas suatu produk.

3.Kinerja(Performance)merupakankarakteristikoperasidanprodukinti(coreproduct)

yangdibeli.Misalnyakecepatan,kemudahandankenyamanandalam penggunaan.

4.Daya tahan (Durability)merupakan seberapa lama produk tersebutdapatters

digunakan.Dimensiinimencakupumurteknismaupunumurekonomis.

5.Kesesuaiandenganspesifikasi(ConformancetoSpesification)yaitusejauhmana

karakteristik desain dan operasi memenuhi standar yang telah ditetapkan

sebelumnya.

6. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features) yaitu suatu kriteria yang

ditambahkanataupelengkap.

7.Estetika(Esthetica)yaitudayatarikprodukterhadappancaindera.Misalkeindahan

desainproduk,modelproduk,dankombinasi.

8. Keandalan(Realibility)yaitukemungkinankecilakanmengalamikerusakanatau
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gagalpakai.Misalnya pengawasan kualitas dan desain,standarkarakteristik

operasional.

9.Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality)merupakan persepsikonsumen

terhadap keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk.Biasanya karena

kurangnyapengetahuanpembeliakanatributatauciri-ciriprodukyangakandibeli,

makapembelimempersepsikankualitasnyadariaspekharga,namamerek,iklan,

reputasiperusahaan,maupunnegarapembuatnya.

10.Dimensikemudahanperbaikan(Serviceability)meliputikecepatan,kemudahan,

penanganan keluhan yang memuaskan.Pelayanan yang diberikan tidak hanya

sebatassebelum penjualan,tetapijugaselamaprosespenjualanhinggapurnajual.

Pengertianproduk(product)menurut(Kotlerdankeller,2009)adalah“sesuatu

yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau

kebutuhantermasukbarang fisik,jasa,pengalaman,acaraorang,tempat,properti,

organisasi,informasidanide.”“Kualitasadalahkeseluruhanciri-ciridankarakteristik

darisuatu produk atau jasa dalam kemapuannya untuk memenuhikebutuhan-

kebutuhanyangtelahditentukann ataubersifatlaten(Lupiyoadi,2006).”Kualitas

memberikan kepuasan tersendiribagipelanggan,tidak hanya pelanggan yang

merasakankepuasan,namunperusahaanjuga.Ituberartiperusahaantelahberhasil

membuatpelangganpercayadannyamandengankualitasprodukdanlayananyang

telahdiberikanolehperusahaantersebut.

KotlerandArmstrong(2004:283)menyatakankualitasproduksebagai“theablity
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ofaproductto perform itsfunctions.Itsincludestheproduct’soveralldurability,

reliability,precision,easeofoperationandrepair,andothervaluedattributes”.Artinya

“kualitasprodukberhubunganeratdengankemampuanprodukuntukmenjalankan

fungsinya, termasuk keseluruhan produk, keandalan, ketepatan, kemudahan

pengoperasiandanperbaikan,danatributbernilailainnya.”Produkyangditawarkan

setiapusahaakanberbedadanpastimemilikikarakteristikyangmembedakanproduk

itudenganprodukpesaing.

c.KualitasMakanan

MenurutKotlerdanArmstrong(2012)“kualitasprodukadalahKarakteristikdari

produkataujasayangpadakemampuannyamenanggungjanjiatausisipanuntuk

memuaskankebutuhanpelanggan.”Dipenelitianiniyangdicariadalahkualitasproduk

makanan.MenurutMargaretadanEdwin(2012),“kualitasmakananmerupakanperanan

pentingdalam pemutusanpembeliankonsumen,sehinggadapatdiketahuibilakualitas

makananmeningkat,makakeputusanpembelianakanmeningkatjuga.”

DimensiKualitas Makanan MenurutFandy Tjiptono dan Gregorius Chandra

“ServiceQuality&Satification“adalahsebagaiberikut:

a) Warna

Warnasangatberperandalam pemilihanmakanankarenapelangganakanlebih

tertarikdenganmakananyangmemilikiwarnayangkombinasiatauserasidantidak

pucat,JikakitakaitkandenganRotiBakarwarnaitumemangharusdiperhatikankarena

sangatmempengaruhiselerakonsumen,MisalnyasajaJikaWarnaRotibakaryang

diberikankekonsumenagakkemerahankonsumenakanberpendapatbahwaPesanan
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nyadinilaihangusdanakanmemberikanrasapahit.

b) Penampilan

Pernyataan"looksgoodenoughtoeat"tidaklahsuatupernyataanyangberlebihan.

MakananakanbaikdapatdilihatsaatbentukpengemasannyajugabaikBentukdan

kebersihanselamaprosespembuatansampaimakananitudisajikanmerupakansalah

satucontohyangdapatmempengaruhipenampilanmakananbaikatautidakuntuk

dinikmati,jikakitakaitkandengan penelitianiniyaituRotiBakarPenampilan juga

berperan penting contoh nya saatpenyajian setelah Rotiitu dimasak ada yang

sebagianmenampilkandalam bentukKering,Basah(Berminyak)tergantungpermintaan

konsumen.

c) Porsi

Prosespenyajianmakanantelahditentukanstandarporsinyayangseringdisebut

standard portion size,Begitupun dengan RotiBakarStandarPenyajian Nya juga

memilikiporsiyangtelahditentukanyaituPembelianminimalPerbungkus.

d) Bentuk

Bentukmakanansangatberpengaruhterhadap dayatarikmata.Bentukyang

menarikdapatdiperolahmelaluiprosespemotongandancarapembungkusan,Roti

Bakaryangditelitiinijugabisamemberikanbentukmenarikcontohnyadalam segi

pemotongan,Pemotonganakandisesuaikandengankeinginankonsumen.

e)Temperatur

Variasitemperaturdapatdijadikanpembedaantarasatumakanandenganlainnya
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kareantemperaturedapatmempengaruhirasayangadadalam makanantersebut.

TemperaturpadaRotiBakarjikakitalihatdariaspekrasacontohnyarasamanisbisa

dipengaruhidengan pemberiankream susu yang lebih banyakdanrasaasinbisa

dipengaruhidenganpemberianMentega/Margarinlebihbanyakdariporsistandar.

f)Tekstur

Dalam makananmemilikibeberapateksturyaituhalusatautidak,cairataupadat,

kerasataulembut,keringataulembab.Tingkattipsdanhalussertabentukmakanan

bisadirasakanmelaluitekanandangerakandarireseptordimulut.TeksturPadaRoti

bakarakanlebihenakdanlembutketikamasihkeadaanbarusudahdimasakatau

hangatdankalausudahdinginteksturnyamulaiagakpadattapitetapenaksebagian

konsumenberpendapat,jikamengubahkembalitekstunyaagarlembutbisadiHangat

kanPakaiReskuker(PemasakNasi)

g)Aroma

Aroma adalah suatu reaksiyang dapatmempengaruhikonsumen sebelum

makanandapatdinikmatidikarenakankonsumendapatmencium aromadarimkanan

tersebut.Didalam RotibakarAroma kenikmatan inibisa ditimbulka dengan

menggunakanButter(Mentega),Buttermerupakanmentega,butterberasaldaricream

susuataulemakhewani,MentegaatauButteriniadalahProdukalamiyangtidak

mengandungTrans-fatty(asam lemaktrans).SedangkanMargarinberbahandasar

minyakataulemaknabati.Margarinmemilikiteksturyanglebihpadatataukaku,stabil

di ruang suhu (tidak mudah meleleh), dan memiliki warna lebih kuning

daripada Mentega/Butter
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h)Tingkatkematangan

Lidah memilikikemampuan untuk mendeteksiberbagaimacam rasa seperti

manis,asam,asin,pahit,Terkadangdibeberapamakanantertentuterdapatempatrasa

itusekaligussehinggamenjadisaturasayangunikpadasaatdisantap.Jikakitakaitkan

denganrotibakartingkatkematanganinibukanbergantungpadawarnarotinya,Tapi

kesesuaianapiyangdigunakandandurasiwaktuyangdibutuhkan,Biasanyadengan

tingkatkematanganyangpasmemakanwaktulebihkurang7-8menit.

i)Rasa

Perasadarilidahadalahkemampuanmendeteksidasaryaitumanis,asam,asin,

pahit.Dalam makanantertentuempatrasainidigabungkansehinggamenjadisaturasa

yangunikdanmenarikuntukdinikmati.PadaRotiBakarRasakenikmatantergantung

padaseleramasing-masingkonsumen.

2.2BeberapaDimensiKepuasanpelanggan

1.Reability

Dimensikepuasanpelangganberikutnyaadalah reliability.Apayangdimaksuddengan

 reliability? Reability adalahkemampuanperusahaandalam memberikanlayananbagi

pelanggan.Jika tangibles adalahtentanghalyangkonkret, reliability bisadibilanglebih

abstrak.Inikarena reliability bersinggunganlangsungdenganharapankonsumen.

Kembalilagipada contoh bermalam dihotel.Dalam contoh ini,yang disebut

dengan reliability adalahhal-halyangberkaitandenganharapansepertiketepatanwaktu

(punctuality)saatcheck-inhinggakeramahanyangdiberikanolehkaryawandanstaf.

2.Responsiveness
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Sama sepertinamanya, responsiveness berkaitan langsung dengan ketanggapan.

Artinya, responsiveness adalahtentangbagaimanaperusahaanmemberikanlayanan

yang responsif terhadap semua keinginan dan kebutuhan pelanggan.

Biasanya responsiveness inijugadiikutidenganpenyampaianyangruntutnamuntetap

mudahdimengerti.

3.Assurance

Dimensiberikutnyaadalah assurance. Assurance berkaitandengankepastian,tepatnya

kepastianyangdidapatkanpelanggandariperilakupelakuusaha. Assurance inibisa

didapat,misalnya,darikomunikasiyangbaik,pengetahuanyangluas,hinggasikap

sopandansantunkepadapelanggan.Denganadanya assurance makakepercayaan

pelangganterhadapprodukAndapunakanmeningkat.

4.Empathy

Dimensiterakhirdari5 dimensikepuasan pelanggan adalah empathy.Apa yang

dimaksud dengan empathy di sini? Empathy yang berkaitan dengan kepuasan

pelanggan eratkaitannya dengan perhatian yang tulusdan dekatkepadamasing-

masingpelanggan. Empathy akanmembantuAndauntukmengetahuikebutuhanserta

keinginandaripelanggandenganspesifik.

Berdasarkan definisikepuasan pelanggan diatas memilikikesamaan bahwa

kepuasanpelangganadalahsuatupenilaiandaripelangganataspenggunaanproduk

danmemenuhikebutuhan.

2.3MengukurTingkatKepuasan

MenurutPhilipKotlerdalam FandiTjiptono(2008:454),adabeberapametode

yangbisamengukurdanmemantaukepuasanpelanggannyayaitu:
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1.Sistem KeluhandanSaran

Menerapkan system keluhan dan saran dapatmengukurtingkatkepuasan

pelanggan,sehinggaparapelangganmemilikikesempatanuntukmemberikansaran,

pendapatdankeluhan.MengenaiSarandanKeluhanRotiBakarinimenerimalangsung

Saran dan Keluhan dariKonsumen karena melakukan pihak pemilik melakukan

komunikasilangsungdenganKonsumen.

2.Surveykepuasanpelanggan

Melaluisurvey,perusahaanakanmemperolehtanggapandanumpanbaliksecara

langsung daripelanggan dan sekaligus memberikan tanda bahwa perusahaan

memperhatikanparapelanggannya.

3.Ghostshopping

Metode inidilakukan dengan cara mempekerjakan beberapa orang (ghost

shopping)untukberperansebagaipelangganpotensialprodukperusahaandanpesaing.

Dimanaghostshoppermenyampaikantemuantemuanmengenaikelem

ahanmaupunkelebihanprodukperusahaandanpesaing.

4.Lostcustomeranalysis

MenurutZeithamldanBitnerdalam SangadjidanSopiah(2013:180)kepuasan

konsumen merupakan “customer’sevaluation ofaproductorservicein termsof

whetherthatproductorservicehasmettheirneedsandexpectation”.Konsumenyang

merasa puas pada produk/jasa yang dibeli dan digunakannya akan kembali

menggunakanjasa/produkyangditawarkan.MenurutKotlerdalam SangadjidanSopiah
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(2013:181)“kepuasanadalahsejauhmanasuatutingkatanprodukdipersepsikansesuai

denganharapanpembeli.Kepuasankonsumendiartikansebagaisuatukeadaandi

mana harapan konsumen terhadap suatu produk sesuaidengan kenyataan yang

diterimaolehkonsumen.Jikaproduktersebutjauhdibawahharapan,konsumenakan

kecewa.Sebaliknya,jikaproduktersebutmemenuhiharapan,konsumenakanpuas.

Harapankonsumendapatdiketahuidaripengalamanmerekasendirisaatmenggunakan

produktersebut,informasidarioranglain,daninformasiyangdiperolehdariiklanatau

promosilain.”

MenurutKotlerdalam Sangadjidan Sopiah (2013:181),kepuasan konsumen

adalahsuatuperbandinganantarapersepsidenganprodukyangdidapatisehingga

memunculkanrasapuasataukecewa.Rasapuasakanmembuatkonsumenmenjadi

pelanggantetapproduktersebutsedangkanrasakecewaakanmembuatkonsumen

untukberhentimembeliproduktersebut.

KepuasanKonsumenadalahevaluasiterhadapprodukdanjasaapakahsesuai

denganharapanatautidak.(SchiffmandanKanuk,2007,p.15).MenurutLovelockdan

Wirtz(2007)“konsumen melakukan tindakobservasiterhadap kinerja produkdan

layanan,dan membandingkannya dengan standaratau harapan konsumen,dan

selanjutnyaterbentuksebuahputusankepuasanyangdidasarkanpadaperbandingan

tersebut”

Apabila pembelian yang dilakukan konsumen menghasilkan pemenuhan atas

kebutuhandanharapan,makaakanterciptakepuasankonsumen.Pendapattersebut

senadadengan yang diungkapkan oleh Kotlerdan Keller(2006),bahwakepuasan
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konsumenadalah“tingkatperasaanseseorangyangtimbulsetelahmembandingkan

kinerjaprodukyangditerimadenganharapannya(p.136).”

Kotlerdan Keller(2006)menyatakan “kunciutama untuk mempertahankan

konsumenadalahkepuasankonsumen(p.137).”Halinidikarenakanpenjualansetiap

periodeberasaldarikonsumenbarudankonsumenyangsudahada.Olehkarenaitu,

untuk dapat mempertahankan konsumen,maka perusahaan harus melakukan

penelitianmengenaikepuasankonsumen.

BeberapadimensikepuasankonsumenmenurutIrawan(2008:9)adalahsebagai

berikut:

a.Kepuasankonsumensecaramenyeluruh.KonsumenyangmengonsumsiprodukRoti

BakarBandungakanmerasapuassetelahmenggunakanproduktersebut.

b.Merekomendasikankepadaoranglain.Konsumenyangmerasapuasakanmemberi

informasibahwaprodukitubanyakdiminatiolehmasyaratakat.

c.Akanmelakukanpembeliankembali.Konsumenmerasapuassehinggaakanmenjadi

pelanggantetapdanakandatanglagiuntukmembeli.

2.4PENELITIANTERDAHULU

Tabel2.1

PenelitianTerdahulu

No NamaPeneliti
(Tahun)

JudulPenelitian HasilPenelitian
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No NamaPeneliti
(Tahun)

JudulPenelitian HasilPenelitian

1 Rindu Nadia
Dewi1,
Rahmat
Hidayat2
(2015)

“Pengaruh Kualitas
Produk Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Bingka
Nayadam Batam.”

Berdasarkankriteriadiatas
maka hipotesis 1 diterima,
artinya“terdapat
pengaruh merek terhadap
kepuasanpelanggan
BingkaNayadam Batam.Dan
berdasarkanhasil
analisis data variabelmerek
beradaditingkatrentangskala
sangat baik dengan jumlah
sebesar4877dapatdikatakan
bahwavariabelmerek
memiliki peranan penting
dalam mempengaruhi
kepuasan pelanggan produk
BingkaNayadam Batam.”

2 DewiSartika1,
Agustin
Basriani2

(2018)

“Pengaruh Kualitas
Produk Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Keripik Nenas DiDesa
KualuNenasKecamatan
Tambang Kabupaten
KamparProvinsiRiau”

Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan bahwa “variabel
bebas yaitu Kinerja (X1),
Kehandalan (X2),Fitur (X3),
DayaTahan(X4),Kesesuaian
(X5), dan Desain (X6)
berpengaruh secara simultan
terhadapkepuasanpelanggan
(Y)keripiknenasdiDesaKualu
Nenas Kecamaan Tambang
Kabupaten Kampar Provinsi
Riau.Haliniditunjukkan dari
nilaiFhitunglebihbesardariF
tabel yaitu 20,243 dengan
signifikansi 0,000. Sehingga
dapatdikatakanbahwaKinerja
(X1),Kehandalan (X2),Fitur
(X3), Daya Tahan (X4),
Kesesuaian (X5),dan Desain
(X6) berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan
pelanggan(Y)keripiknenasdi
DesaKualuNenasKecamaan
Tambang Kabupaten Kampar
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No NamaPeneliti
(Tahun)

JudulPenelitian HasilPenelitian

ProvinsiRiau.”

3. Ramadhan
harahap

(2017)

“Pengaruh Kualitas

Produk Terhadap

Kepuasan Pelanggan Di

RestoranCepatSajiKFC

Cabang Asia Mega Mas

Medan”

Peneliti menarik kesimpulan
padapenelitianinisesuaibukti
dan data yang diteliti.“Dari
pengujian korelasi
menunjukkan hasil 0,627
dengan jumlah sampel
sebanyak 30 orang, maka
0,627 > 0,5. Nilai korelasi
positifartinyaterjadihubungan
antara kualitas produk dan
kepuasan pelanggan, yang
berarti jika kualitas produk
meningkat maka kepuasan
pelangganjugasemakintinggi
dan hubungan diantara
keduanyapositif”

2.5KerangkaPikir

Berdasarkan tinjauan pustaka dan tujuan penelitian maka kerangka pemikiran

antarapengaruhkualitasdankepusanpelayananadalah

Keterangan:

Y:variabeldependen(dependentvariable)atauvariabelterkaityaituvariabelyang

menjadipusatperhatianutamapeneliti.Hakekatsebuahmasalahmudahterlihat

KualitasProduk

X

Kepuasanpelanggan

Y
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denganmengenaliberbagaivariabeldependen.Variabelterikatmerupakanvarabel

yangdipengaruhiatauyangmenjadiakibat(sugiyono,2009).Dalam penelitianini

yangmenjadivariabeldependenadalahkepuasanpelanggan(Y).

X:Variabelindependen(independentvariabel)atauvariabelbebasyaituvariabelyang

mempengaruhiveriabeldependen(sugioyono,2009).Variabelindependendalam

penelitianiniadalahkualitasProduk.

2.6Hipotesis

Berdasarkanrumusanmasalahdanteori-teoriyangtelahdikemukakandiatas,

makadapatlahdikemukankanhipotesissebagaiberikut:

“DidugaKualitasprodukberpengaruhterhadapkepuasanPelangganpadausahaRoti

BakarBandungSanakdiKotaPekanbaru”.

BABIII

METODEPENELITIAN
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3.1Objek/LokasiPenelitian

Penelitianinidilakukanolehpenulis,berlokasidiJl.HangtuahUjungNo.285,Kel.

RejosariKec.TenayanRayaKotaPekanbaru,denganmemintakonsumenuntukmengisi

kuesionerdenganmaksudmemperolehdata-datayangdiperlukandalam penelitianini.

3.2OperasionalVariabel

Kerliger (2006),definisivariabeloperasionalmerupakan spesifikasikegiatan

penelitiandalam mengukursuatuvariabel.Dengankatalaindefinisioperasionaladalah

suatuinformasiilmiahyangsanagatmembantupenelitianlainyanginginmenggunakan

variabelyangsama.

Tabel3.1OperasionalVariabelPenelitia

No Variabel Dimensi Indikator Skala
1 KualitasProduk

(X)
Kualitasproduk
adalah
keseluruhanciri
dankarakteristik
suatubarangatau
jasayang
berpengaruhpada
kemampuannya
untukmemuaskan
kebutuhanyang
dinyatakan
maupuntersirat
(Kotlerdan
Amstrong2012).

Kualitas
Makanan

- Warna
- Penampilan
- Porsi
- Bentuk
- Temperatur
- Tekstur
- Aroma
- Tingkat

kematangan
- Rasa

Ordinal
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No Variabel Dimensi Indikator Skala
2 Kepuasan

Pelanggan(Y)
Suatukeadaan
dimanakebutuhan,
keinginan,dan
harapan
pelanggandapat
terpenuhimelalui
produkyangdi
konsumsi(Walker,
etal.2001:35)

Kepuasan
pelanggan

-kepuasankonsumen

-KepercayaanKualitas
Makanan

-Merekomendasikan
KepadaOranglain

-MelakukanPembelian
Ulang

Ordinal

3.3PopulasidanSampel

a. Populasi

MenurutSugiyono(2007)populasiadalah“wilayahgeneralisasiyangterdiriatas

obyekatausubyekyangmempunyaikualitasdankarakteristiktertentuyangditetapkan

oleh penelitiuntuk dipelajaridan kemudian ditarik kesimpulannya”Populasidari

penelitianiniadalahkonsumendariRotiBakarBandungSanaklangsung.

SampeldapatdidefinisikanmenurutCooperetal.(2008,p.90)adalah“Aportionof

thetargetpopulation,andtheportionmustbecarefullyselectedtorepresentthat

population”.Sehinggadapatdidefinisikanbahwa“sampeladalahsebagiandaripopulasi

sasaran,danbagianituharusdipilihsecarahati-hatiuntukdapatmewakilipopulasi

tersebut.Dalam suatusurveytidakperluuntukmenelitisemuaindividudalam populasi

karenaakanmemakanbanyakbiayadanwaktu.”Denganmelakukanpenelitiankepada

sebagiandaripopulasi,diharapkanbahwahasilyangdidapatmampumenggambarkan
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populasiyangbersangkutan.Dalam penelitianini,sampelyangakanditelitiadalah

seluruhkonsumenRotiBakarBandungSanakbaikdarikalanganpelajar,mahasiswa,

pegawainegeridanswasta,sertawiraswasta.

b.Sampel

MenurutEndang Mulyatiningsih (2011:10) menyatakan “bahwa sampel

adalahcuplikan atau bagian dari populasi.”“Sampel adalah sebagian dari

jumlahkarakteristik yang dimiliki oleh populasi tersubut (Sugiyono,2012:62).”

Sampelyang dipakaiharusdapatmewakilidan mencerminkan populasiyang ada.

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampelinsidentalsampling.

“Sampling incidentaladalahteknikpenentuansampelberdasarkankebetulan,yaitu

siapasajayangsecarakebetulanbertemudenganpenelitidapatdigunakansebagai

sampelbiladipandangorangyangkebetulanditemuitersebutsesuaisebagaisumber

data(Sugiyono,2006:67).”Jumlahsampelsebanyak30orang,sampeldalam penelitian

iniadalahorangataukonsumenyangkebetulandatangdanmenikmatiproduk Roti

BakarBandung Sanak diKota Pekanbaru,diwaktu penelitisedang melaksanakan

penelitian.

3.4JenisdanSumberData

a.Dataprimeryaitudatayangdidapatdilapanganberupapendapatatautanggapandari

pararespondententang pengaruhkualitasprodukterhadapkepuasanpelanggan

padausaharotibakarbandungSanakdikotapekanbaru

b.Data Sekunderyaitu data yang didapat secara tidak langsung,baik berupa

keteranganmaupunliteraturyangadahubungannyadenganpenelitianyangsikapnya
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melengkapiataumendukungdataprimer.

3.5TeknikPengumpulanData

Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data yang digunakan untuk

memperoleh bahan-bahan yang relevan,akurat,dan,terpercaya.Adapun teknik

pengumpulandatapadapenelitianiniadalah:

a.Dokumentasi,yaitu informasiyang diperoleh lewatfakta yang tersimpan dalam

bentukgambarataufotokegiatandansebagainya.

b.Kuesioner,yaitumetodepengumpulandatadenganmembuatdaftarpertanyaanyang

diajukankepadarespondenpenelitianpadakonsumenrotibakarbandungsanakdikota

pekanbarupadasaatitu.

3.6TeknikAnalisisData

a.AnalisisDeskriptifdankuantitatif

Untuk mendapatkan hasildata darivariabel-variabeltersebut,maka penulis

mentransformasikan data kualitatifdarikuesionermenjadidata kualitatifdengan

memberikanbobotatauskornilaipadakuesioner.Untukmenentukannilaijawaban

setiap penyataan digunakan skala likert,yaitu skala yang dapatmemperlihatkan

tanggapankonsumenterhadapkarakteristiksuatuproduk.Informasiyangdiperoleh

dariskalalikertberupaskalapengukuranordinalsehinggaterhadaphasilnyahanya

dapatdibuatrangkingtanpadapatdiketahuiberapabesarnyaselisihantaraselisih

antarasatutanggapanketanggapanlain.Skalayangdigunakanadalahdenganlima

alternatifjawabanyaitu.
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Tabel3.2

PengukuranSkalaOrdinal

No Penilaian Nilai

1 SangatSetuju 5

2 Setuju 4

3 CukupSetuju 3

4 TidakSetuju 2

5 SangatTidakSetuju 1

b.Ujiinstrumen

1)Ujivaliditas

Pengujianvaliditassetiapinstrumenpertanyaanyangdigunakandalam analisisitem

dengancaramengkorelasikanskortiapbutirdenganskortotalyangmerupakanjumlah

skortiapbutir.Validitasadalahderajatyangmenunjukandimanasuatutestmengukur

apayanghendakdiukur(Sukardi,2013).

2)UjiReliabilitas

Pengujian reliabilitas adalah pengujian yang berkaitan dengan masalah adanya

kepercayaanterhadapalattest(instrumen).Suatuinstrumendapatmemilikitingkat

kepercayaanyangtinggiapabilahasildaripengujiantersebutmenunjukanhasilyang

tepatatautidakberubah,dengankatalain,masalahreliabilitastestatauinstrumenyang

berhubungandenganpenetapanmasalahhasil.Jikaterdapatperubahandalam hasil

akhirtestatauinstrumenmakaperubahantersebutdianggaptidakberarti.

c.UjianalisisregresilinearSederhana

Teknikanalisisdatadilakukansecarakuantitatif,yaituprosesanalisisdatayang

dilakukan dengan menelaah data secara keseluruhan dariberbagaisumberyang

dinyatakandalam bentukangka-angka.Untukmenganalisisdatapenulismenggunakan
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metoderegresilinearsederhana,yaitusuatumetodestatistikyangdigunakanuntuk

mengetahui hubungan antara variabel bebasdan terikat yang dibantu dengan

menggunakan program SPSS Versi22.0.adapun persamaan modelregresilinear

sederhana.

Dimana:

Y =KepuasanPelanggan

a =Konstanta

X =KualitasPeroduk

b =KoefisienRegresi(parsial)

e =TingkatKesadaran(eror)

d.Ujihipotesis

1)Ujif

UjiFyaitupengujianhipotesisvariabelindependenterhadapvariabeldependen

secarasimultanatausecarabersama-sama,selanjutnyadibandingkannilaiFdengan

α=0,05kriteriapengujianadalahsebagaiberikut:

Fsig>0,05berartitidakadapengaruhsecarasimultan.

Fsig<0,05berartiadapengaruhsecarasimultan

2)UjiTParsial

Untuk mengujihipotesis digunakan ujistatistik dengan menggunakan ujit.Ujit

dilakukanuntukmengetahuivariabelbebasXyangmanaberpengaruhterhadapvariabel

Y=α+bX+e
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terikatY.Pengujiandilakukanuntukmelihatkeberartiandarimasing-masingvariabel

secarterpisahterhadapvariabelterikat.Ujitdilakukandenganmembandingkanthitung

denganttabel,yaitu:

1.Jikathitung>t
tabel

5% makaHOditolakdanHIditerimayangberartibahwavariabel

bebasXberpengaruhterhadapvariabelY.

2.Jikathitung<t
tabel

5%makaHOditerimadanHIditolakyangberartibahwavariabel

bebasXtidakberpengaruhteradapvariabelterikatY.

Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilaityang didapatdariperhitungan

dengannilaityangadapadatabeltdengantingkatkesalahan(a)sebesar5% dan

derajatkebebasanataudegreeoffreedom (df)sebesarn-k.

N=jumlahsampel

K=jumlahvariabel(variabelbebasdanvariabelterikat)

e.UjiKoefisienDeterminasi

Pengukurandilakukandenganmenghitungangkakoefisiendeterminasi(R
2
)mendekatiI

maka makin tepatsuatu garis linierdipergunakan sebagaipendekatan terhadap

penelitian.PersamaanregresislaludisertaidenganR
2

sebagaiukurankecocokan.

Untukmemudahkandanmemberikanhasilsecaraakuratdanpastimakadalam

melakukan pengujian statistik tersebut menggunakan program komputer SPSS

(statisticforproductandservicesollutions)untukmencariPengaruh KualitasProduk

TerhadapKepuasan Pelanggan Pada Usaha RotiBakarBandung SanakDiKota

Pekanbaru”.
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BABIV

GAMBARANUMUM PERUSAHAAN

4.1SejarahRotiBakarBandung

RotiBakarBandungSanakawalberdiripadatahun2016tepatnyapadabulan

November2016PadawaktuitusayaatasnamaRaviradiantoselakupemilikUsaharoti

bakarbandungsanakinimemulaiberjualanrotibakarbandungkarenaditawarkanoleh

seseorangyangmempunyaibisniskulinerini.

PadawaktuituusahaRotiBakarBandungdidaerahHangtuahPekanbarucukup

sulituntukditemukandansetelahitusayaberinisiatifuntukmembukausahaRotiBakar

Bandungmelihatpeluangyangcukupbesaruntukmembukausahaini.

Usaha RotiBakarBandung iniberlokasidiJalan Hangtuah Ujung Simpang

IndahpuriKelurahan RejosariKecamatan Tenayan Raya Kota Pekanbaru dan baru

memiliki1Cabang,RotiBakarBandungbukaSetiapHarimulaijam 18.00–23.00WIB.
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BABV

HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN

5.1 KarakteristikResponden

Dalam penelitian ini,responden yang diambilpenulis sebagaisampeladalah

konsumenyangmembelirotibakarbandungsanak,diJl.HangtuahUjungNo.285,Kel.

RejosariKec.Tenayan Raya Kota Pekanbaru.Adapun responden yang digunakan

sebagaiobjekpenelitianadalahsebanyak70orang,melaluikuesionerterdapatkondisi

responden tentang usia dan jenis kelamin.Penggolongan yang dilakukan pada

respondenbertujuanuntukmengetahuisecarajelasdanakuratmengenaigambaran

respondensebagaiobjekpenelitian.

5.1.1Identitasrespondenberdasarkanjeniskelamin

Jeniskelaminadalahsuatukonsepanalisisyangdigunakanuntukmengidentifikasi

perbedaanlaki-lakidanperempuandilihatdarisudutnonbiologis.Dimanasecara

teoritisjeniskelaminmempengaruhitingkatkepuasanseseorangdalam mengambil

keputusandemikianpuladalam menentukanpilihan,jeniskelaminakanmemberikan
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pengaruh.Identitasumum respondenberdasarkanjeniskelamindapatdilihatpada

tabelberikut:

Tabel5.1
IdentitasRespondenBerdasarkanJenisKelamin

JenisKelamin JumlahResponden Persentase
Laki-laki 26 36,8
Perempuan 44 63,2

Jumlah 70 100
Sumber:dataolahanpenelitian2020

Daritabeldiatasdapatdiketahuidari70respondenyangberjeniskelaminlaki-laki

yaitusebanyak26orangatau36.8%,sedangkanyangberjeniskelaminperempuan

sebanyak44orangatau63,2%.

Jadidapatdisimpulkanbahwamayoritasrespondenberjeniskelaminperempuan

yang banyakmembelirotibakarbandung sanakdipekanbaru,halinidikarenakan

perempuanlebihseringmembelimakanandancemilanuntukkebutuhannyasehari-hari

dibandingkanlaki-laki.

5.1.2Identitasrespondenberdasarkanusia

Tabel5.2
Identitasrespondenberdasarkanusia

Usia Jumlah
Respond

en

Persent
ase

<20tahun 12 17,2
21-29tahun 35 50,0
30-39tahun 14 20.0
40-49 t

ahun
9 12,8

>50tahun - -
Jumlah 70 100

Berdasarkantabel5.2dapatdiketahuibahwausiapelanggan yangmembeliroti
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bakarbandungsanaksangatbervariasimulaidariusia<20sebanyak12orangatau

17,2%,usia21-29sebanyak35orangatau50%,usia30-39sebanyak14atau20%,dan

usia40-49sebanyak9atau12%.Danusia>50tidakada.

JadidapatdisimpulkanbahwamayoritasrespondenyangmembeliaRotiBakar

Bandungialahyangberusiadiantara21-29tahun.Halinimenunjukanbahwapeminat

rotibakarbandungsanakyaitupadausia21-29tahun,danmasihberusiamudayang

masinghobbyuntukmemakanmakananyangmanis-manis.

5.2HasilUjiValiditasdanUjiReliabilitas

5.2.1UjiValiditas

Ujivaliditasyaitu ujiyang dimaksudkan untukmengetahuisejauh mana alat

pengukuritumampumengukurapayangseharusnyadiukur(Sugiyono,1013:172).Uji

inidapatdiketahuiapakahitem-item pertannyaanyangdiajukandalam kuesionerdapat

digunakanuntukmengukurkeadaanrespondenyangsebenarnyamenyempurnakan

kuesionertersebut.

Suatu koesionerdikatakan valid (sah jika pertannyaan pada suatu kuesioner

mampuuntukmenggunakansesuatuyangakandiukurkuesionertersebut.Untukdiuji

inidigunakanprogram CompuerSPSSforwindows.Sehinggadiketahuisuaturhitung

untuktiapbutirpertannyan,suatubutirpertannyaandikatakanvalidjikarhitung>rtabel,

danjikarhitung<makapertanyaantersebuttidakvalid.HasildariUjiValiditasdapat

dilihatsebagaiberikut:
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Tabel5.3
UjiValiditas

Variabel Koefisien
Korelasi

Rtabel Status

KualitasPelayanan
(X)

0,455 0,2352 Valid

0,556 0,2352 Valid

0,511 0,2352 Valid

0,561 0,2352 Valid

0,598 0,2352 Valid

0,749 0,2352 Valid

0,642 0,2352 Valid

0,538 0,2352 Valid

0,384 0,2352 Valid

KepuasanKonsumen
(Y)

0,650 0,2352 Valid

0,689 0,2352 Valid

0,713 0,2352 Valid
0,668 0,2352 Valid
0,544 0,2352 Valid

Sumber:DataOlahanSPSS

5.2.2UjiReliabilitas

Reliabilitas menunjukan sejauh mana hasilpengukuran tetap konsisten bila

dilakukan dua kaliatau lebih terhadap gejala yang sama.Pengujian Reliabilitas

delakukan dengan menggunakan formula Alpha Cronchboach,dimana hasilujinya

disajikanpadatabelberikut:

Tabel5.4
UjiReliabilitas(Reliabilitystatistics)

Variabel KoefisienAlpha Jumlahitem
KualitasPelayanan(X) 0,703 9

KepuasanKonsumen(Y) 0,821 5
Sumber:DataOlahanSPSS

Pengujian relibilitas instrumentdilakukan pada item-item pertanyaan yang

relibilitasmemilikivaliditas.Instrumentdinyatakanrelibeljikanilaikoefisienreliabilitas
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yang diperoleh paling tidakmencapai0,7 hasilujireliabilitasyang disajikan yang

diperolehpalingtidakmencapai0,7hasilujireliabilitasyangdisajikantabeldiatas

menunjukanbahwamasing-masingniliikoefisienreliabilitaslebibesardari0,7sehingga

instrumentyangdigunakandinyatakanvalid.

5.3AnalisisdeskriptiftentangvariabelKualitasProduk(X)

Variabelperiklanan padapenelitian inidiukurdengan 9 buah indikator.Hasil

tanggapanterhadapkualitasprodukantaralain:

1.KecerahanwarnaRotiBakarBandungSanakSesuaiyangdimintaKonsumen

Kecerahanwarnaakanmemberikankesanyangmampumeberikanpenarikan

padasetiappembelianprodukataujasa.Denganadanyakecerahanwarnajugaakan

memberikanminatkonsumenuntukmembelidanmencobaprodukyangditawarkan

tersbebut.Untukmelihathasiltanggapanrespondenmengenaikecerahanwarnaroti

bakarbandungsanaksesuaiyangdimintakonsumendapatdilihatpadatabelberikutini:

Tabel5.5
TanggapanrespondententangKecerahanwarnaRotiBakarBandungSanakSesuai

yangdimintaKonsumen
Tanggapanresponden Frekuensi persentase

Sangatsetuju 23 32,9
Setuju 37 52,9
Cukup 9 12,9
Tidaksetuju 1 1,4
Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%
Sumber:DataOlahan(2020)

BerdasarkanpenilaianrespondenmengenaiKecerahanwarnaRotiBakarBandung

SanakSesuaiyangdimintaKonsumenyangterdapatpadatabeldiatasresponden

memilih sangatsetuju sebanyak 23 orang atau 32,9%,responden memilih setuju
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sebanyak37orangatau52,9%,respondenmemilihcukupsebanyak9orangatau12,9%,

respondenmemilihtidaksetujusebanyak1orangatau1,4%,dantidakadaresponden

yangmemberikanpenilaiansangattidaksetuju,

Jadidapatdisimpulkanbahwamayoritasrespondenmengenaikecerahanwarna

rotibakarBandungSanakialahsetujuyangberjumlah37orangatau52,9%.Halini

disebabkan bahwa kecerahan rotiBakarBandung Sanaksesuaidengan keinginan

konsumenitusendiri.

2.Sayamenyukaitampilanrotibakarbandungsanak

Tampilanmerupakansalah satukesankualitasprodukyangdinilaidanyang

diinginkanolehkonsumen.Dengantampilantersebutakanmemberikankesanyang

mampu mempositifkan konsumen dan meningkatkan kepuasan konsumen.Dari

tampilanjugaakanmemberikankesanatauwadahdariluaryangmenarik.Adapun

tanggapanrespondententangSayamenyukaitampilanrotibakarbandungsanakdapat

dilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.6
TanggapanRespondenTentangSayaMenyukaiTampilanRotiBakarBandungSanak

Tanggapanresponden Frekuensi persentase
Sangatsetuju 16 30,0
Setuju 33 47,1
Cukup 21 22,9
Tidaksetuju - -
Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%
Sumber:DataOlahan(2020)
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BerdasarkanpenilainrespondenmengenaiSayamenyukaitampilanrotibakar

bandung sanakyang terdapatpada tabeldiatas,responden memilih sangatsetuju

sebanyak16orangatau30%,respondenmemilihsetujusebanyak33orangatau47,1%,

respondenmemilihcukupsebanyak21orangatau22,9%,tidakadarespondenyang

memberikanpenilaiantidaksetujudansangattidaksetuju

Jadidapatdisimpulkanbahwamayoritasrespondenmengenaitampilanrotibakar

bandungsanakialahsetujuyangberjumlah33orangatau47,1%.Halinidisebabkan

bahwa tampialn rotibakartersebutmemilikitampilan rotiyang dapatmenarik

konsumen.

3.Produk RotiBakarBakarBandung Memberikan PorsiYang Sudah Sesuai

DenganStandarPengemasan

Standarpengemasan yang baik dan sesuaidengan bentuk pengemasannya

memberikankenyamanankonsumendanmenambahkesankemenarikankonsumen

untukmembeli.Daripengemasanyangfulltersebutjugaakanmembuatkonsumen

inginmembeli.Tanpaadastandarpengemasanyangbaikjugaakanmemperburuk

kesanproduktersebut.yangAdapuntanggapanrespondententangProdukRotiBakar

Bakar Bandung memberikan porsi yang sudah sesuai dengan standar

pengemasandapatdilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.7

TanggapanrespondententangProdukRotiBakarBakarBandungmemberikan

porsiyangsudahsesuaidenganstandarpengemasan

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 11 14,3

Setuju 39 55,7
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Cukup 21 30,3

Tidaksetuju - -

Sangattidaksetuju - -

Jumlah 100 100%

Sumber:DataOlahanSPSS(2020)

Berdasarkan penilaian responden mengenaiProdukRotiBakarBakarBandung

memberikanporsiyangsudahsesuaidenganstandarpengemasanyangterdapatpada

tabeldiatas,responden memilih sangatsetuju sebanyak 11 orang atau 14,3%,

respondenmemilihsetujusebanyak39orangatau55,7%,respondenmemilihcukup

sebanyak21orangatau30,3%,dantidakadarespondeyangmenjawabtidaksetujudan

sangattidaksetuju,berdasarkantanggapanrespondendiatasdapatdiketahuibahwa

ProdukRotiBakarBakarBandungmemberikanporsiyangsudahsesuaidenganstandar

pengemasan.

4.PemotonganRotiBakarBandungSanakSesuaiDenganKeinginanKonsumen

Pemotonganrotibiasanyaadayangberbentukacak-acakatauyangberbentuk

desainagarmemberikandanmenambahkesanyangdapatmenjangkaukeinginan

konsumendenganpemotonganyangbaikdanefektif.Denganadanyapemotongan

yangsesuaidengankeinginankonsumenmakakriteriakonsumenakanmenentukan

dan mewujudkan keinginan konsumen tersebut. Adapun tanggapan responden

tentangPemotonganrotibakarbandungsanaksesuaidengankeinginankonsumen

dapatdilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.8
TanggapanRespondenTentangPemotonganRotiBakarBandungSanakSesuai

DenganKeinginanKonsumen
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Tanggapanresponden Frekuensi Persentase
Sangatsetuju 21 30,0
Setuju 39 55,7
Cukup 10 14,3
Tidaksetuju - -
Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%
Sumber:DataOlahan2020

Berdasarkan penilaian responden mengenaiPemotongan rotibakarbandung

sanaksesuaidengankeinginankonsumenyangterdapatpadatabeldiatasresponden

memilih sangatsetuju sebanyak 21 orang atau 30%,responden memilih setuju

sebanyak39orangatau55,7%,respondenmemilihcukupsebanyak10orangatau

14,3%,respondenmemilihtidaksetujudansangattidaksetujutidakada.Berdasarkan

tanggapanrespondendiatasdapatdiketahuibahwaPemotonganrotibakarbandung

sanaksesuaidengankeinginankonsumen.

5.Temperaturpemangganganrotibakarbandungsanaksesuaikeinginan

kosumen

Temperaturpadapemangganganrotiakanmembuatkonsumenuntuktertarikdan

merasapuasuntukmembelirotitersebut.Jikatemperatureyangdimilikiolehsebuhroti

itugelapataumenghitam disebabkantemperatureyangtinggimakapenampilanroti

tidakmenjadiindahdantidaksesuaidengankeinginankonsumen.Adapuntanggapan

responden tentangTemperatur pemanggangan rotibakar bandung sanak sesuai

keinginankosumendapatdilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.9

TanggapanRespondenMengenaiTemperaturPemangganganRotiBakarBandung

SanakSesuaiKeinginanKosumen

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 9 12,9

Setuju 26 37,1
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Cukup 34 48,6

Tidaksetuju 1 1,4

Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%

Sumber:DataOlahan2020

BerdasarkanpenilaianrespondenmengenaitanggapanTemperaturpemanggangan

rotibakarbandungsanaksesuaikeinginankosumenyangterdapatpadatabeldiatas,

respondenmemilihsangatsetujusebanyak9orangatau12,9%,respondenmemilih

setujusebanyak26orangatau37,1%,respondenmemilihcukupsebanyak34orang

atau48,6%,respondenmemilihtidaksetujusebanyak1orangatau1,4%,dantidakada

respondenyangmemilihsangattidaksetuju,artinyabahwaTemperaturpemanggangan

rotibakarbandungsanaksesuaikeinginankosumen.

6. KelembutanTeksturNyaMasihBisaTerjagaApabilaDiawetkanDiSebuahAlat

PemasakMakanan

Kelembutanteksturpadasebuahprodukakanmemberikanmanfaatyangmampu

memuaskan konsumen.Dengan kelembutan tekstur tersebut akan memberikan

kemudahan konsumen untuk menilaidan membeliproduk yang diinginkan oleh

konsumen.AdapuntanggapanrespondententangKelembutan teksturnyamasihbisa

terjagaapabiladiawetkandisebuahalatpemasakmakanan dapatdilihatpadatabeldi

bawahini:

Tabel5.10

TanggapanRespondenMengenaiKelembutanTeksturNyaMasihBisaTerjaga

ApabilaDiawetkanDiSebuahAlatPemasakMakanan

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 15 21,4

Setuju 24 34,3
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Cukup 28 40,0

Tidaksetuju 3 4,3

Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%

Sumber:DataOlahan2020

BerdasarkanpenilaianrespondenmengenaiKelembutan teksturnyamasihbisa

terjagaapabiladiawetkandisebuahalatpemasakmakanan yangterdapatpadatabel

diatas,respondenmemilihsangatsetujusebanyak15orangatau21,4%,responden

memilihsetujusebanyak24orangatau34,3%,respondenmemilihcukupsebanyak28

orangatau40%,respondenmemilihtidaksetujusebanyak3orangatau4,3%,dantidak

adarespondenyangmemilihsangattidaksetuju.Berdasarkantanggapanresponden

diatasdapatdiketahuibahwaKelembutan teksturnyamasihbisaterjagaapabila

diawetkandisebuahalatpemasakmakanan.

7.AromaRotiBakarBandungSanakSanganMengugahSelera

Aromaadalahsalahsatubentukpenciumanyangdimilikiolehsetiaporang

seetelah mencium sesuatu,dengan aroma juga akan menambah kesan produk

terhadapmakananatauminumanyangsudahditawarkan.Denganadanyaaromayang

mengunggah selera konsumen maka akan memberikan kenyamanan dan menarik

konsumen untuk membeli produk tersebut. Adapun tanggapan responden

tentangAromarotibakarbandungsanaksanganmengugahselera dapatdilihatpada

tabeldibawahini:

Tabel5.11
TanggapanRespondenMengenaiaromaRotiBakarBandungSanakSanganMengugah

Selera
Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 17 24,3
Setuju 32 45,7
Cukup 21 30,0
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Tidaksetuju - -
Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%
Sumber:DataOlahan2020

Berdasarkan penilaian responden mengenaiAroma rotibakarbandung sanak

sanganmengugahseleraterdapatpadatabeldiatas,respondenmemilihsangatsetuju

sebanyak17orangatau24,3%,respondenmemilihsetujusebanyak32orangatau45,7

%,respondenmemilihcukupsebanyak21orangatau30%,dantidakadaresponden

yangmenjawabtidaksetujudansangattidaksetuju.Berdasarkantanggapanresponden

diatasdapatdiketahuibahwaAromarotibakarbandungsanaksanganmengugah

selera.

8.Selalu Memberikan PenggantiProdukYang Baru Jika TerjadiKerusakan Pada

ProdukSebelumnya

Kerusakan pada sebuah produk akan memberikan tanggapan negative oleh

konsumen,dengankerukasantersebutkonsumentidakberminatdankepuasannya

berkurang.Dengan tanggapan negative konsumen,maka produk akan dicap jelek

bahkantidakadakonsumenlainyanginginmembeliproduktersebut,halitubisadiatasi

denganmenggantisebuahproduktersebutkeyangbaruataudenganprodukyangtidak

rusak.AdapuntanggapanrespondententangSelalumemberikanPenggantiProdukyang

barujikaterjadikerusakanpadaProduksebelumnyadapatdilihatpadatabeldibawah

ini:

Tabel5.12

TanggapanRespondenMengenaiSelaluMemberikanPenggantiProdukYangBaru

JikaTerjadiKerusakanPadaProdukSebelumnya

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 17 24,3
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Setuju 19 27,1

Cukup 21 30,0

Tidaksetuju 12 17,1

Sangattidaksetuju 1 1,4

Jumlah 70 100%

Sumber:DataOlahan2020

BerdasarkanpenilaianrespondenmengenaiSelalumemberikanPenggantiProduk

yang baru jika terjadikerusakan pada Produk sebelumnyaterdapatpada tabel,

respondenmemilihsangatsetujusebanyak17orangatau24,3%,respondenmemilih

setujusebanyak19orangatau27,1%,respondenmemilihcukupsebanyak21orang

atau 30%,responden memilih tidak setuju sebanyak 12 orang atau 17,1%,dan

respondenyangmemilihsnagattidaksetujusebanyak1orangatau1,4%.

JadidapatdisimpulkanbahwaBerdasarkantanggapanrespondendiatasdapat

diketahuibahwaSelalumemberikanPenggantiProdukyangbarujikaterjadikerusakan

padaProduksebelumnya.

9.Selalu Varian Rasa Yang Ada DiRotiBakarBandung Sudah SesuaiDengan

KeinginanKonsumenDanSelaluBertambah

Varianrasaakanmemberikankonsumenuntukmemilihdanmenentukanapasaja

yangmenjadikeinginandankebutuhannya.Varianrasayangsesuaidengankebutuhan

konsumentidakmembuatkonsumenterpakuhanyamemilihsatuwarnasaja.Dengan

rasayangbanyakadanvarianrasayanglebihdarisatuakanmemberikankepuasan

konsumen.AdapuntanggapanrespondententangVarianRasayangadadiRotiBakar

BandungSudahSesuaidengankeinginanKonsumendanselalubertambahdapatdilihat

padatabeldibawahini:

Tabel5.13
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TanggapanRespondenMengenaiVarianRasaYangAdaDiRotiBakarBandungSudah

SesuaiDenganKeinginanKonsumenDanSelaluBertambah

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 7 10,0

Setuju 22 31,4

Cukup 28 40,0

Tidaksetuju 12 17,1

Sangattidaksetuju 1 1,4

Jumlah 70 100%

Sumber:DataOlahan2020

BerdasarkanpenilaianrespondenmengenaiVarianRasayangadadiRotiBakar

BandungSudahSesuaidengankeinginanKonsumendanselalubertambahterdapat

padatabel5.15,respondenmenyatakansangatsetujusebanyak7orangatau10%,

respondenmemilihsetujusebanyak22orangatau31,4%,respondenmemilihcukup

sebanyak28orangatau40%,respondenmemilihtidaksetujusebanyak12orangatau

17,1%,danrespondenyangmemilihsangattidaksetujusebanyak1orangatau1,4%.

BerdasarkantanggapanrespondendiatasdapatdiketahuibahwaVarianRasayangada

diRotiBakarBandungSudahSesuaidengankeinginanKonsumendanselalubertambah.

Tabel5.14

RekapitulasiJawabanKuesionerpadaVariabelKualitasProdukRotiBakar

BandungSanak

No Variabel SS S C TS STS Skor

1 Kecerahan warna

RotiBakarBandung

Sanak Sesuaiyang

dimintaKonsumen

23 37 9 1 -

Bobotnilai 115 148 27 2 - 292

2 Saya menyukai

tampilan rotibakar

bandungsanak

16 33 21 - -

Bobotnilai 80 132 63 - - 275

3 Produk Roti Bakar 11 48 11 - -
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No Variabel SS S C TS STS Skor

Bakar Bandung

memberikan porsi

yang sudah sesuai

dengan standar

pengemasan

Bobotnilai 55 192 33 - - 280

4 Pemotongan roti

bakar bandung

sanak sesuai

sengan keinginan

konsumen

21 39 10 - -

Bobotnilai 105 156 30 - - 291

5 Temperatur

pemanggangan roti

bakar bandung

sanak sesuai

keinginankosumen

9 26 34 1 -

Bobotnilai 45 104 102 2 - 253

6 Kelembutan tekstur

nya masih bisa

terjaga apabila

diawetkandisebuah

alat pemasak

makanan

15 24 28 3 -

Bobotnilai 75 96 84 6 - 261

7 Aroma roti bakar

bandung sanak

sangan mengugah

selera

17 32 21 - -

Bobotnilai 85 128 63 - - 276

8 Selalu memberikan

Pengganti Produk

yangbarujikaterjadi

kerusakan pada

Produksebelumnya

17 19 21 12 1

Bobotnilai 85 78 63 21 1 249

9 Varian Rasa yang

ada diRotiBakar

7 22 28 12 1
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No Variabel SS S C TS STS Skor

Bandung Sudah

Sesuai dengan

keinginanKonsumen

dan selalu

bertambah

Bobotnilai 35 88 84 24 1 232

Total 2409

Sumber:DataOlahan2020

DaritabeldiatasmengenairekapitulasiKualitasProduk.Dapatdilihatjumlahskortotal

sebesar2409bahwainidapatdiketahuinilaitertinngidannilaiterendahsebagaiberikut

:

NilaiMaksimal =9x5x70=3150

NilaiMinimal =9x1x70=630

SekorMaksimal–SkorMinimal=3150–630=2520=504
Item 5 5

UntukmengetahuitingkatrekapitulasiKualitasprodukRotibakarbansungsanak,

makadapatditentukansebagaiberikut:

SangatBaik =3150–2646

Baik =2646–2142

CukupBaik =2142–1638

Kurangbaik =1638–1134

TidakBaik =1134–630

Berdasarkanhasilrekapitulasijawabanrespondendapatdilihatbahwakualitas

produkrotibakarbanduksanak,kriteriapenilaianberadadalam katagori“baik”sesuai

denganapayangdiharapkan.

5.4AnalisisDeskriftifTentangVariabelKepuasanpelanggan(Y)
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kepuasanpelangganmerupakanfungsidanharapanyaituevaluasipelanggan

terhadapkinerjaprodukataulayananyangsesuaiataumelampauiharapankonsumen.

Kepuasan juga dapatdiartikan dengan tingkatperasaan setelah membandingkan

kinerjaatauhasilyangdirasakandenganharapannya.Apabilakinerjadibawahharapan,

tentuakanmembuatpelanggankecewa,tetapiapabilakinerjadiatasharapansudah

pastiakanmembuatpelangganmerasasangatpuas.

Variabelperiklanan padapenelitian inidiukurdengan 5 buah indikator.Hasil

tanggapanterhadapkepuasanpelangganantaralain:

1.Sayamerasapuasdenganrotibakarbandungsanak

Kepuasanmerupakansalahsatubentukpenilaiankonsumenyangsesuaidengan

keinginandanharapannyaterhadapprodukatausetelahmencicipiproduktersebut.

Denganadanyaprodukyangdigunakansudahpuasmakaiaakanberkeinginanuntuk

membeliulang dariproduk tersebut.Adapun tanggapan responden tentang Saya

merasapuasdenganrotibakarbandungsanakdapatdilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.15

TanggapanRespondenMengenaisayaMerasaPuasDenganRotiBakarBandung

Sanak

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 14 20,0

Setuju 34 48,6

Cukup 15 21,4

Tidaksetuju 6 8,6

Sangattidaksetuju 1 1,4

Jumlah 100 100%

Sumber:DataOlahan2020

BerdasarkanpenilaianrespondenmengenaiSayamerasapuasdenganrotibakar

bandungsanakterdapatpadatabeldiatas,respondenmemilihsangatsetujusebanyak
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14 orang atau 20%,responden memilih setuju sebanyak 34 orang atau 48,6 %,

respondenmemilihcukupsebanyak15orangatau21,4%,respondenmemilihtidak

setujusebanyak6orangatau8,6%,danrespondenyangmemilihsangattidaksetuju

sebanyak1orangatau1,4%.Berdasarkantanggapanrespondendiatasdapatdiketahui

bahwarespondenpuasdenganrotibakarbandungsanakbandungpekanbaru.

2. Penggunaanwaktuyangrelatifcepatdalam memprosesRotiBakarBandung

Penggunaanwaktuatauprosespembuatanproduktersebutmerupakansalahsatu

penilaiankepuasankonsumen,agardenganwaktuyangdigunakantersebutcepatmaka

konsumentidakperlumenunggudengancepat.Jikawaktuyangdilakukanitulama,

makakonsumenmenunggudanmemakanwaktuyanglebihlamadalam pemrosesan

produktersebut.AdapuntanggapanrespondententangPenggunaanwaktuyangrelatif

cepatdalam memprosesRotiBakarBandungdapatdilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.16

TanggapanRespondenMengenaipenggunaanWaktuYangRelatifCepatDalam

MemprosesRotiBakarBandung

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 26 37,1

Setuju 34 48,6

Cukup 10 14,3

Tidaksetuju - -

Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%

Sumber:DataOlahan2020
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BerdasarkanpenilaianrespondenPenggunaanwaktuyangrelatifcepatdalam

memprosesRotiBakarBandungterdapatpadatabeldiatas,respondenmemilihsangat

setujusebanyak26orangatau37,1%,respondenmemilihsetujusebanyak34orang

atau48.6%,respondenmemilihcukupsebanyak10orangatau14,3%,dantidakada

respondenyangmenjawabtidaksetujudansangattidaksetuju.Halinimenunjukan

bahwaPenggunaanwaktuyangrelatifcepatdalam memprosesRotiBakarBandung.

3. Kualitasrotibakarbandungsanaksudahmemenuhistandarrotibakar.

Kualitasprodukyangditawarkanjikasesuaidengankeinginankonsumenmaka

akanmemilikikesamaandalam menggunakandanmencobaproduktersebut.Dengan

adanyakesesuaianstrandayangsesuaidanmemenuhiakanmemberikankepuasan

kepada konsumen atau pelanggan tersebut. Adapun tanggapan responden

tentangKualitasrotibakarbandungsanaksudahmemenuhistandarrotibakardapat

dilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.17

TanggapanRespondenMengenaikualitasRotiBakarBandungSanakSudahMemenuhi

StandarRotiBakar

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 11 15,7

Setuju 35 50,0

Cukup 23 32,9

Tidaksetuju 1 1,4

Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%

Sumber:DataOlahan2020

BerdasarkanpenilaianrespondenmengenaiKualitasrotibakarbandungsanak

sudah memenuhistandarrotibakarterdapatpada tabeldiatasresponden memilih
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sangatsetujusebanyak11orangatau15,7%,respondenmemilihsetujusebanyak35

orangatau50%,respondenmemilihcukupsebanyak23orangatau32,9%,responden

memilihtidaksetujusebanyak1orangatau1,4%,dantidakadayangmenjawabsangat

tidaksetuju.HalinimenggambarkanbahwaKualitasrotibakarbandungsanaksudah

memenuhistandarrotibakar.

4.KualitasSayaakanMerekomendasikanrotibakarbandungsanakKepadaOrang

lain

Rekomendasiadalahpenilaansetelahapayangdirasakanolehkonsumensetelah

mencobabeberapakalimembeliproduktersebut.Jikaadayangberikanolehkonsumen

tersebutenakdansesuaidenganharapannyamakabesarkemungkinankonsumen

akan merekomendasikan produk tersebutkepada orang lain.Adapun tanggapan

respondententangSayaakanMerekomendasikanrotibakarbandungsanakKepada

Oranglaindapatdilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.18

TanggapanRespondenMengenaSayaAkanMerekomendasikanRotiBakarBandung

SanakKepadaOrangLain

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 25 35,7

Setuju 35 50,0

Cukup 10 14,3

Tidaksetuju - -

Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%

Sumber:DataOlahan2020

BerdasarkanpenilaianrespondenmengenaiSayaakanMerekomendasikanroti

bakarbandungsanakKepadaOranglainterdapatpadatabeldiatas,respondenmemilih

sangatsetujusebanyak25orangatau35,7%,respondenmemilihsetujusebanyak35
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orangatau50%,respondenmemilihcukupsebanyak10orangatau14,3dantidakada

yangmenjawabtidaksetujudansangattidaksetuju.Halinimenggambarkanbahwa

respondenakanMerekomendasikanrotibakarbandungsanakKepadaOranglain

5.KualitasSayaakanMelakukanPembelianUlangrotibakarbandungsanak.

Pembelian ulang merupakan salah satu perilaku setelah melakukan dan

merekomendasikanuntukmenilaidaribeberapaproduktersebut,denganpembelian

ulang yang dilakukan berberapa kaliakan membentuk suasana yang mampu

menciptakankenyamanankonsumentersebut.Denganpemberiandanpembelianulang

konsumen akan menambah peningkatan penjualan konsumen tersebut.Adapun

tanggapan responden tentangSaya akan Melakukan Pembelian ulang rotibakar

bandungsanak.dapatdilihatpadatabeldibawahini:

Tabel5.19

TanggapanRespondenMengenaiSayaAkanMelakukanPembelianUlangRotiBakar

BandungSanak

Tanggapanresponden Frekuensi Persentase

Sangatsetuju 14 20,0

Setuju 39 54,3

Cukup 17 24,3

Tidaksetuju 1 1,4

Sangattidaksetuju - -

Jumlah 70 100%

Sumber:DataOlahan2020

BerdasarkanpenilaianrespondenSayaakanMelakukanPembelian ulangroti

bakarbandungsanakterdapatpadatabeldiatas,respondenmenyatakansangatsetuju

sebanyak14orangatau20%,respondenmemilihsetujusebanyak39orangatau54,3%,

respondenmemilihcukupsebanyak17orangatau24,3%,respondenmemilihtidak

setujusebanyak1orangatau1,4%,dantidakadayangmenjawabsangattidaksetuju.
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HalinimenggambarkanbahwarespondenakanMelakukanPembelian ulangrotibakar

bandungsanak.

Tabel5.20

RekapitulasiJawabanKuesionerVariabelKepuasanKonsumen(Y)PadaRoti

BakarBandungSanak

No Variabel SS S C TS STS Skor

1 Saya merasa puas

dengan roti bakar

bandungsanak

14 34 15 6 1

Bobotnilai 70 136 45 12 1 264

2 Penggunaan waktu

yang relatif cepat

dalam memproses

RotiBakarBandung

26 34 10 - -

Bobotnilai 130 136 30 - - 296

3 Kualitas rotibakar

bandung sanak

sudah memenuhi

standarrotibakar.

11 35 23 1 -

Bobotnilai 55 140 69 2 - 266

4 Saya akan

Merekomendasikan

rotibakarbandung

sanakKepadaOrang

lain

25 35 10 - -

Bobotnilai 125 140 30 - - 295

5 Saya akan

Melakukan

Pembelian ulang

rotibakarbandung

sanak.

14 38 17 1 -

Bobotnilai 70 152 51 2 - 275

Total 1396

Sumber:DataOlahan2020

DaritabeldiatasmengenairekapitulasiKepuasanpelanggan.Dapatdilihatjumlahskor
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totalsebesar1396bahwainidapatdiketahuinilaitertinngidannilaiterendahsebagai

berikut:

NilaiMaksimal =5x5x70=1750

NilaiMinimal =5x1x70=350

SekorMaksimal–SkorMinimal=1750–350=1400=280
Item 5 5

Untuk mengetahuitingkatrekapitulasikepuasan pelanggan pada rotibakar

bandungsanak,makadapatditentukansebagaiberikut:

SangatBaik =1750–1470

Baik =1470–1190

CukupBaik =1190–910

Kurangbaik =910–630

TidakBaik =630–350

BerdasarkanhasilrekapitulasijawabanrespondendapatdilihatbahwaKepuasan

Konsumenkriteriapenilaianberadadalam katagori“baik”sesuaidenganapayangdi

harapkanpadarotibakarbandungsanak.

5.5.RegresiLinierSederhana

UntukmengetahuiAnalisisKualitasprodukTerhadapKepuasan Pelanggan Pada

Usaha RotiBakarBandung SanakDiKotaPekanbaru,dalam penelitianinidapat

digunakananalisisregresistatistikdenganujiregresilinersederhanayangmelibatkan1

variabelindenpenden (variabelbebas )yaitu kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen.Hasilregresidapatdilihatpadapersamaanberikutiniyaitu:

Tabel5.21
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Hasilujiregresiliniersederhana

Coefficientsa

Model

UnstandardizedCoefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.B Std.Error Beta

1 (Constant) 5.768 1.987 2.903 .005

Total_X .412 .057 .657 7.178 .000

Sumber:DataOlahanSPSS

Y=a+bx+e

Y=5.768+0,412+e

Dimana;

1. Nilai5.768.artinyajikaX (KualitasProduk)=0makaVariabelY (Kepuasan

konsumen)sebesar5.768.

2.setiapkenaikanvariabelbebasKualitasPelayanan(X)sebesarsatu,makavariabel

terikatakanbertambah0,412

Daripersamaantersebutdiperolehsuatugambaranbahwakoefisinregresidari

variabelKualitasProduk(X)yaitubberadapositif.HaliniberaktivariabelXberpengaruh

terhadap kepuasaan konsumen.Hasilperhitungan menujukan bahwa X mewakili

Kualitas Produk memberikan angka koefisien regresi sebesar 0,412 terhadap

kepuasaankonsumen.

5.6kofisienDeterminasi(R2)

Kofesiendeterminasidigunakanuntukmengetahuiseperapabesarhubungan
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pengaruhvariabelindenpenden(X)terhadapvariabeldependen(Y).untukmelihatnilai

kofesiendeterminasi,makadapatmelihattabelberikutini:

Tabel5.22

HasilUjiDeterminasi
ModelSummary

Model R RSquare

AdjustedR

Square

Std.Errorofthe

Estimate

1 .657a .431 .423 1.843

a.Predictors:(Constant),Total_X

Sumber:DataOlahanSPSS

TabeldiatasmenjelaskanbahwanilaiAdjustedRsquare(R2)adalah0,431halini

bahwavariabelindenpendenyaituKualitasProdukmampumempengaruhivariabel

dependenyaituKepuasanPelanggansebesar43,1%,sedangkansisanyasebesar56,9%

dapatdipengaruhiolehfaktorlain.

Dariketerangandiatasmenunjukkanbhawaberdasarkankriteriainterprestasi

koefisienkorelasivariabelkualitaspelayananmemilikipengaruhsignifikanyangbaik

terhadapkepuasanpelangganpadaRotibakarbandungsanakdipekanbaru.

5.7UjiSecaraSimultan(UjiF)

Untukmengetahuivariabelbebassecara (simultan)terhadap variabelterikat,

makadilakukanujifdenganmembandingkanantaraFhitung>Ftabeldenganketentuan

sebagaiberikut:

ApabilaFhitung>Ftabelmaka:H0ditolakdanHaditerima,artinyaterdapatpengaruh

secarasimultanantaravariabelkualitasproduk(X),terhadapkepuasanpelanggan(Y)

padarotibakarbandungsanak.
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ApabilaFhitung<Ftabelmaka:H0diterimadanHaditolak,artinyatidak terdapat

pengaruh secara simultan antara variabelkualitas produk (X),terhadap kepuasan

pelanggan(Y)padarotibakarbandungsanak.

Tabel5.23

UjiSecaraSimultan(UjiF)
ANOVAa

Model Sum ofSquares Df MeanSquare F Sig.

1 Regression 174.914 1 174.914 51.522 .000b

Residual 230.858 68 3.395

Total 405.771 69

a. DependentVariable:Total_Y

b. Predictors:(Constant),Total_X

Sumber:dataolahanSPSS22

DiketahuiF hitung sebesar51,522 dengan signifikasi0.000,F tabeldapat

diperolehsebagaiberikut:

Ftabel=F(k:n-k)

Ftabel=70-1-1:1

Ftabel=F(68:1)

Ftabel=3,98

DaritabeldiatasdiketahuiFhitungsebesar51,522dengansignifikasi0.000.F

tabeldapatdiperolehdaritabelstatistiksebesar3,98.DengandemikiandiketahuiFhitung

(51,522)>Ftabel(3,98)dengansig(0.000)<0.05.MakaH0ditolakdanH1diterima,

artinya kualitas produk memilikipengaruh secara simultan terhadap kepuasan

pelangganpadarotibakarbandungsanakdipekanbaru.

5.8PembahasanHasilPenelitian
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Tujuanpenelitianiniialahuntukmengetahuidanmenganalisapakahkualitas

produkberpengaruhsignifikanterhadapkepuasanpelanggandiRotiBakarBandung

Sanak Pekanbaru.Dengan kualitas produk yang sesuaidengan keinginan dan

kebutuhanpelangganmakaakanmemberikanpengaruhyangkuatkepadakonsumen,

dansesuaidenganharapankonsumentersebut.

BerdasarkanhasilpenelitianinimenggunakanujiT parsialmakadisimpulkan

bahwakualitasprodukberpengaruhpositifdansignifikanterhadapkepuasanpelanggan

pada RotiBakarBandung SanakPekanbaru.Dengan hasiltersebutmaka kualitas

produkmampumemberikankepuasankonsumenyanglebihmeningkatdenganadanya

bentukdanbahanmakanansertarasayangberkualitas.

Kualitasprodukrotibakarbandungsanakdiminatiolehparapembeliyaitukarena

terletakpadabahan-bahanyangdigunakanmemilikiperbedaandenganrotibakarpada

umumnyayangpertamacoklatyangdigunakanadalahberupaselaibukanmesesseres,

disinikeunggulanbahancoklatselaiiniadalahlangsungmeresapketikadioleskan

kedalam roti,selainitulelehancoklatyangkeluardaripotonganrotimemberikankesan

lebihmenarikdanmenggugahseleradanjugatingkatkemanisannyamelebihidari

coklatseres.TingkatkematanganRotibakaryangdiberikansesuaidenganpermintaan

konsumenContoh:Manis,Sedang,Garing,Kering,danTidakHangus,ituselalukitajaga

ingatdanterbuktisetelahitudengankonsumenyangmelakukanpembeliansecara

berulang.

DarikualitaspelayananRotiBakarBandungSanakselalumemberikanpelayanan

baikterhadapsemuakonsumenyangberbelanjaagarkepuasandapatdirasakansetiap

membelirotibakarbandungsanak,Contoh:Ketikakondisicuacayangkurangbagus
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danmenyulitkanuntukmelakukanperjalanankeluarrumahatauketempatkelayak

ramaiRotiBakarBandungSanaktelahtersediamelakukanpemesanansecaraonline

melaluimediaAplikasiyangdapatdiaksesmelaluiSmartphone,yaitu AplikasiGo-

jek(GoFood)danGrabBike(GrabFood)danrotibakarbandungsanakdapatdipesandi

keduaaplikasitersebut.

HasilpenelitianinisesuaidenganpenelitianyangdilakukanolehRinduNadia

DewidanRahmatHidayatpadatahun2015yangberjudulpengaruhkualitasproduk

terhadapkepuasanpelangganBingkapNayadam Batam.Padahasilnyamenunjukkan

bahwakualitasprodukberpengaruhsecarasignifikanterhadapkepuasanpelanggan

BingkapNayadam Batam.Darihasiltersebutsamadenganhasilpenelitianiniyang

menunjukkanbahwakualitasprodukberpengaruhterhadapkepuasanpelanggan.

HasilpenelitianselanjutnyadilakukanolehDewiSartikadanAgustinBasriani

padatahun2018yangberjudulpengaruhkualitasprodukterhadapkepuasanpelanggan

keripik Nenas diDesa KualiKecamatan Tambang ProvinsiRiau.Pada hasilnya

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan keripik Nenas diDesa KualiKecamatan Tambang

ProvinsiRiau.

Dengankualitasyangbaikpadasebuahprodukataujasaakanmemberikan

kepuasanpelangganadanberpengaruhdenganpuasnyapelanggantersebutmenilai

danmemilihprodukyangsesuaidenganharapandankeinginankitasendiri.
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BABVI

KESIMPULANDANSARAN

6.1Kesimpulan

Berdasarkanuraiandananalisayangtelahdikemukakan,makasecaragarisbesar

dapatdisimpulkansebagaiberikut:

1. Berdasarkanhasilanalisisregresilinearsederhana,kualitasproduk0,412%yang

artinyaapabilakepuasanpelanggannaiksebesar1%makakualitasproduknaiksebesar

1,412x100=41,2% artinyasemakinbaikkualitasprodukmakabaikpulakepuasan

pelanggan.Berdasarkanhasilkoefisienkolerasimenunjukannilaisebesar0.657.ini

berartibahwakoefisienkorelasiatauhubunganantaravariablekualitasprodukdengan

kepuasanpelangganadalahtinggi.Arahhubunganyangpositifpadaangka0,657.

Menunjukan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

menjadilebihbaik,demikiansebaliknyadarikeduavariabletersebut
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2. Berdasarkanhasilpenelitiantentangkualitasprodukpadarotibaarbandung

sanak yang terdapatSembilan indikatoryang beberapa indikatormasih terdapat

kelamahannya.

6.2saran

Berdasarkan hasilpenelitian dan kesimpulan yang telah dipaparkan,maka

beberapasaranyangperludiberikankepadapihak-pihakyangterkaitdenganpenelitian

iniyaitu:

1.Penigkatankualitasprodukagarpelangganlebihmerasakanpuasdenganroti

bakar bandung sanak, peningkatan yang harus dilakukan diantaranya

peningkatanrasa,temperaturepemanggangandanvarianrasaagarbanyaknya

pilihanrasarotibakarbandungsanakdipekanbaru.

2.Untukpenelitianselanjutnyadiharapkanpenelitianinimenjadireferensi,terkait

denganjudul“PengaruhKualitasProdukPadaUsahaRotiBakarBandungSanak

DikotaPekanbaru”.Yanghasilnyayaitumenjelaskanbahwakepuasanpelanggan

yangmendapatkankualitasproduksudahcukupbaik,dandiharapkandapat

melakukanpengembangandanperbaikanuntuklebihbaiklagi.
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