BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikalukan oleh penulis

mengenai pengaruh persepsi konsumen atas food quality terhadap kepuasan

konsumen yang berdampak pada niat beli ulang produk Indoeskrim di UNPAR

dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut.

5.1.1 Persepsi Konsumen Atas Kinerja Food Quality

1.

Dimensi Tekstur

Semua atribut pada dimensi tekstur dinilai memiliki kinerja yang masih kurang

baik pada persepsi konsumen, hal tersebut dapat dilihat dibawah ini:

Tingkat kelembutan es krim dinilai masih belum baik oleh sebagian
besar responden sebesar 63.70% dari 110 responden, karena produk
es kirm indoeskrim dirasa masih kurang lembut di lidah konsumen.

Tingkat kepadatan tekstur es krim dinilai masih belum baik oleh
sebagian besar responden sebesar 56.50% dari 110 responden, karena
kebanyakan responden menilai produk Indoeskrim mudah mencair.

Tingkat kehalusan tekstur es krim dinilai masih belum baik oleh
sebagian besar responden sebesar 56.50% dari 110 responden, karena
kebanyakan responden menilai bahwa tekstur es krim Indoeskrim dirasa

masih kurang halus di lidah responden.

Dimensi Cita Rasa Yang Khas

Semua atribut pada dimensi cita rasa yang khas dinilai memiliki kinerja yang

masih kurang baik pada persepsi konsumen, hal tersebut dapat dilihat

dibawah ini:

Keunikan perpaduan bahan es krim yang digunakan sebagai pembeda
dinilai masih belum baik oleh sebagian besar responden sebesar
61.80% dari 110 responden, karena kebanyakan responden menilai
perpaduan bahan produk Indoeskrim terbilang standar sehingga tidak
memiliki daya saing dengan kompetitor pada sisi keunikan perpaduan

bahan es krim.

79



e Ciri khas rasa yang dimiliki es krim dinilai masih belum baik oleh
sebagian besar responden sebesar 62.70% dari 110 responden, karena
kebanyakan responden menilai produk Indoeskrim sudah memiliki ciri
khas rasa yang tidak dimiliki kompetitor. Namun, ciri khas rasa tersebut
tidak sesuai dengan selera konsumen.

e Variasi rasa yang dimiliki dinilai masih belum baik oleh sebagian besar
responden sebesar 60.90% dari 110 responden, karena kebanyakan
responden menilai bahwa dengan variasi rasa yang sama dengan

pesaing, pesaing masih lebih unggul dari segi kualitas rasa.

Dimensi Kualitas Rasa

Semua atribut pada dimensi kualitas rasa dinilai memiliki kinerja yang masih

kurang baik pada persepsi konsumen, hal tersebut dapat dilihat dibawah ini:

e Kekonsistenan rasa tiap variasi dinilai masih belum baik oleh sebagian
besar responden sebesar 53.60% dari 110 responden, karena
kebanyakan responden menilai kualitas rasa dari produk Indoeskrim
menurun dari awal variasi produk tersebut muncul atau dikonsumsi oleh
konsumen.

¢ Kualitas rasa dinilai masih belum baik oleh sebagian besar responden
sebesar 56.40% dari 110 responden, karena kebanyakan responden
menilai rasa dari setiap produk Indoeskrim tidak terlalu kuat dengan kata
lain variasi rasa tiap produk Indoeskrim hambar. Selain itu rasa dari
produk Indoeskrim kurang tajam di lidah konsumen.

e Ketajaman rasa dinilai masih belum baik oleh sebagian besar
responden sebesar 53.60% dari 110 responden, karena kebanyakan
responden menilai rasa yang dimiliki setiap variasi produk Indoeskrim

tidak terlalu kuat sehingga rasa cenderung terasa hambar.

Dimensi Inovasi

Semua atribut pada dimensi inovasi dinilai memiliki kinerja yang masih kurang

baik pada persepsi konsumen, hal tersebut dapat dilihat dibawah ini:

¢ Kemampuan pengembangan variasi rasa dan variasi produk dinilai
masih belum baik oleh sebagian besar responden sebesar 59.10% dari
110 responden, Responden berpendapat bahwa kemampuan

pengembangan variasi rasa dan variasi produk Indoeskrim dinilai masih
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belum baik karena inovasi variasi rasa dan variasi produk Indoeskrim
belum sesuai dengan selera konsumen.

Variasi rasa yang baru dan variasi produk yang baru dinilai masih belum
baik oleh sebagian besar responden sebesar 59.10% dari 110
responden, karena kebanyakan responden menilai inovasi dari variasi
rasa tidak sesuai dengan selera konsumen serta inovasi produk sudah
dilakukan oleh kompetitor dan secara kualitas jauh lebih baik produk
kompetitor.

Inovasi variasi rasa dan inovasi variasi produk dinilai masih belum baik
oleh sebagian besar responden sebesar 60.90% dari 110 responden,
karena kebanyakan responden menilai inovasi rasa yang dibuat oleh
Indoeskrim seperti rasa nangka, rasa kopyor dan rasa kacang hijau
tidak sesuai dengan selera konsumen. Selain itu inovasi variasi produk
yang dibuat oleh Indoeskrim sudah dibuat lebih awal oleh kompetitor
sehingga konsumen merasa produk baru yang ditawarkan Indoeskrim

kurang inovatif.

5.1.2 Kepuasan konsumen terhadap food quality yang diberikan oleh

produk Indoeskrim

1. Dimensi Tekstur

Tingkat kelembutan es krim Indoeskrim dianggap belum memenuhi
harapan konsumen. Responden merasa tekstur es krim Indoeskrim
dirasa masih kurang lembut di lidah konsumen.

Tingkat kepadatan tekstur es krim Indoeskrim dianggap belum memenuhi
harapan kosumen. Responden merasa tekstur es krim Indoeskrim dirasa
masih kurang halus di lidah konsumen.

Tingkat kehalusan tekstur es krim Indoeskrim dianggap belum memenuhi
harapan konsumen. responden merasa tekstur es krim Indoeskrim dirasa

masih kurang halus di lidah konsumen.

2. Dimensi Cita Rasa Yang Khas

Keunikan perpaduan bahan es krim yang digunakan sebagai pembeda
pada Indoeskrim dianggap belum memenuhi harapan konsumen.
Responden merasa perpaduan bahan produk Indoeskrim terbilang biasa

saja sehingga tidak memiliki daya saing dengan kompetitor pada sisi
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keunikan perpaduan bahan es krim.

Ciri Khas Rasa yang dimiliki produk Indoeskrim dianggap belum
memenuhi harapan kosumen. Responden merasa produk Indoeskrim
sudah memiliki ciri khas rasa yang tidak dimiliki kompetitor. Namun, ciri
khas rasa tersebut tidak sesuai dengan selera konsumen.

Variasi rasa yang dimiliki produk es krim pada produk Indoeskrim
dianggap belum memenuhi harapan konsumen. responden merasa
dengan variasi rasa yang sama dengan pesaing, pesaing masih lebih

unggul dari segi kualitas rasa.

3. Dimensi Kualitas Rasa

Kekonsistenan rasa tiap variasi produk Indoeskrim dianggap belum
memenuhi harapan konsumen. Responden merasa kualitas rasa dari
produk Indoeskrim menurun dari awal variasi produk tersebut muncul dan
dikonsumsi oleh konsumen.

Kualitas rasa es krim Indoeskrim dianggap belum memenuhi harapan
kosumen. Responden merasa rasa dari setiap produk Indoeskrim tidak
terlalu kuat dengan kata lain variasi rasa tiap produk Indoeskrim hambar.
Ketajaman rasa es krim Indoeskrim dianggap belum memenuhi harapan
konsumen. responden merasa rasa yang dimiliki setiap variasi produk

Indoeskrim tidak terlalu kuat sehingga rasa cenderung terasa hambar.

4. DimensiInovasi

Kemampuan pengembangan variasi rasa dan variasi produk Indoeskrim
dianggap belum memenuhi harapan konsumen. Responden merasa
inovasi variasi rasa dan variasi produk Indoeskrim belum sesuai dengan
selera konsumen.

Variasi rasa dan variasi produk yang baru pada produk Indoeskrim
dianggap belum memenuhi harapan kosumen. Responden merasa
inovasi dari variasi rasa tidak sesuai dengan selera konsumen serta
inovasi produk sudah dilakukan oleh kompetitor dan secara kualitas jauh
lebih baik produk kompetitor.

Inovasi variasi rasa dan inovasi variasi produk es krim Indoeskrim
dianggap belum memenuhi harapan konsumen. responden merasa
inovasi rasa yang dibuat oleh Indoeskrim seperti rasa nangka, koyor, dan
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kacang hijau tidak sesuai dengan selera konsumen. Selain itu inovasi
variasi produk yang dibuat oleh Indoeskrim sudah dibuat lebih awal oleh
kompetitor sehingga konsumen merasa produk baru yang ditawarkan

Indoeskrim kurang inovatif.

5.1.3 Persepsi Atas Kinerja Food Quality dengan Metode Importance
Performance Analysis (IPA)

Jika dilihat dari metode Importance Performance Analysis (IPA)
mengenai persepsi konsumen pada food quality pada Indoeskrim, setiap atribut
pertanyaan dapat diberlakukan sesuai dengan arti masing-masing kuadran,

maka kesimpulan dari setiap kuadran dapat dilihat seperti dibawah ini:

1. Kuadran Pertama “A” — “Concentrate Here” (high importance and low
performance)

Pada kuadran pertama, Indoeskrim perlu memberikan perhatian
segera untuk perbaikan dari setiap atribut yang masuk dalam kuadran ini,
karena atribut-atribut tersebut dianggap penting oleh konsumen tetapi kinerja
dalam atribut ini masih rendah atau belum baik sehingga menjadi kelemahan
utama bagi Indoeskrim. Kelemahan tersebut membuat konsumen belum
puas maka dari itu Indoeskrim perlu memfokuskan untuk perbaikan setiap
atribut tersebut. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini sebagai berikut:

o Tingkat kelembutan tekstur es krim

¢ Kepadatan tekstur dari produk es krim

e Tingkat kehalusan tekstur es krim

Pada ketiga atribut tersebut kepadatan tekstur dari produk es krim
Indoeskrim perlu mendapatkan perhatian lebih dikarenakan memiliki tingkat
kepentingan paling tinggi diantara ketiga atribut pada kuadran pertama ini
sedangkan tingkat kelembutan tekstur es krim memiliki tingkat kinerja paling

mendekati dengan rata-rata tingkat kinerja..

2. Kuadran Kedua “B” — “Keep up the Good Work” (high importance and high
performance)

Pada kuadran kedua Indoeskrim perlu mempertahankan setiap

atribut yang masuk dalam kuadran ini, karena atribut-atribut tersebut

dianggap penting oleh konsumen dan kinerja dalam atribut ini sudah baik
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sehingga menjadi kekuatan utama bagi Indoeskrim. Oleh karena itu, pihak
perusahaan harus memastikan bahwa kinerja Indoeskrim dapat terus
diperhatikan dan dipertahankan. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini
sebagai berikut:

e Kekonsistenan rasa tiap variasi

e Kualitas rasa

e Ketajaman rasa

Pada ketiga atribut tersebut ketajaman rasa memiliki tingkat kinerja paling
rendah sehingga mendekati kuadran pertama. Sebaiknya perusahaan
memberi perhatian lebih pada ketajaman rasa Indoeskrim agar dapat

dipertahankan posisinya berada pada kuadran kedua.

Kuadran Ketiga “C” — “Low Priority” (low importance and low performance)
Pada kuadran ketiga, Indoeskrim memiliki atribut yang menjadi kelemahan
minim dan tidak membutuhkan upaya tambahan untuk memperbaiki setiap
atribut di kuadran ini, karena atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan
yang rendah bagi konsumen, sehingga pihak perusahaan tidak perlu
memberikan perhatian lebih pada atribut tersebut. Tetapi lebih baik
difokuskan untuk memperbaiki atribut di kuadran pertama. Jika pihak
perusahaan sudah melakukan perbaikan pada kuadran pertama, maka pihak
perusahaan bisa melakukan perbaikan atribut pada kuadran ini. Atribut-
atribut yang masuk pada kuadran ini adalah:

¢ Keunikan perpaduan bahan produk es krim sebagai pembeda

e Ciri khas rasa yang dimiliki

e Variasi rasa yang dimiliki

Kuadran Keempat “D” — “Possibly Overkill” (low importance and high
performance)

Pada kuadran keempat, Indoeskrim memiliki atribut-atribut yang tidak begitu
penting tetapi kinerjanya sudah baik sehingga pihak perusahaan lebih baik
mengalokasikan atribut yang termasuk pada kuadran ini dan fokus pada
atribut-atribut lain yang membutuhkan peningkatan terutama peningkatan
pada kuadran pertama. Atribut-atribut yang masuk pada kuadran ini adalah:
e Kemampuan pengembangan variasi rasa dan variasi produk

e Variasi rasa baru dan variasi produk baru
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e Inovasi variasi rasa dan inovasi variasi produk.

5.1.4 Niat Beli Ulang Konsumen Pada Indoeskrim

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa hampir
sebagian besar responden sebesar 66.37% dari 110 responden menyatakan
bahwa mereka tidak akan membeli kembali produk Indoeskrim di masa yang
akan datang. Dimana mereka pun ragu atau tidak akan merekomendasikan
Indoeskrim kepada keluarga, teman dekat dan kerabat lainnya dengan
persentase sebesar 64.55% dari 110 responden. Sebesar 73.63% responden
menyatakan bahwa mereka pasti tidak akan menjadikan Indoeskrim sebagai
preferensi utama jika mereka akan membeli produk es krim. Hal tersebut
dikarenakan Indoeskrim belum menawarkan kinerja food quality yang sesuai
dengan harapan konsumen, sehingga konsumen merasa kecewa akan kinerja

Indoeskrim akan hal tersebut.

5.1.5 Analisis Kuantitatif
Pada penelitian ini penulis menguji besarnya pengaruh direct
effect dan indirect effect variabel interverning untuk mengetahui apakah variabel

interverning dibutuhkan atau tidak dalam penelitian ini.

Food Quality (b1) Kepuasan (b2) Niat Bgzzli)UIang
(X) Kon(s\t(;)men
(b3)

Pengujian variabel interverning ini dilakukan dengan menggunakan regresi
antara variabel X terhadap Y, lalu variabel Y terhadap Z, dan variabel X terhadap
Z. Penguijian ini dilakukan tiga kali, berdasarkan dari indirect effect dimana model
penelitian menggunakan variabel interverning, dan direct effect dimana model
penelitian tidak menggunakan variabel interverning. Hasil pengujian variabel

interverning ini disimpulkan dibawah ini:

Besaran Pengaruh
bl x b2 b3

Kesimpulan
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0.606 0.719 bl x b2 <b3

Besar pengaruh bl x b2 dengan hasil sebesar 0.616 lebih kecil dari b3 yang
mempunyai hasil sebesar 0.719. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh
variabel X (Persepsi Konsumen Pada Food Quality) terhadap Z (Niat Beli Ulang)
lebih signifikan dibandingkan dengan variabel X (Persepsi Konsumen Pada Food
Quality) melalui variabel interverning yakni Y (Kepuasan Food Quality) terhadap Z
(Niat Beli Ulang). Oleh karena itu variabel interverning yakni Y (Kepuasan Food

Quiality) tidak dibutuhkan pada model penelitian ini.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian serta pengolahan data yang sudah
dilakukan, penulis dapat memberikan saran kepada pihak Indoeskrim yang
diharapkan dapat membantu perusahaan dalam memperbaiki kinerjanya.Dari

Hasil angket yang didapatkan, masalah yang terjadi di produk Indoeskrim pada

dimensi food quality dapat dilihat dibawah ini :

1. Lebih baik fokus pada peningkatan kualitas tekstur pada es krim Indoeskrim.
Hal ini didasari dari data Importance performance analysis (IPA) yang sudah
diolah oleh penulis dengan hasil seluruh atribut tekstur yaitu tingkat
kelembutan es krim, tingkat kepadatan es krim dan tingkat kehalusan tekstur
es krim berada pada kuadran pertama yang memiliki arti tekstur dianggap
oleh konsumen sebagai dimensi paling penting pada food quality produk es
krim akan tetapi kinerja Indoeskrim masih rendah terhadap tingkat

kepentingan tersebut.

2. Pada tahun 2017, Indoeskrim mengeluarkan iklan berjudul “Kisah Legenda
Nusantara”. Video tersebut cukup berhasil menarik perhatian khalayak ramai
dengan ditandai video tersebut turut disebar oleh 9gag, salah satu publisher
ternama di dunia. Video di instagram tersebut berhasil ditonton sebanyak 10
juta kali lebih. Sedangkan di channel Youtube Indoeskrim sendiri, video
berdurasi 3 menit 1 detik tersebut telah ditonton sebanyak 2,8 juta kali.
Menurut Riza Nuliansyah (2018), selaku Digital & Brand Activation Manager
di PT Indofood Sukses Makmur Tbk mengatakan tujuan dari iklan tersebut
untuk menunjukan Unique Selling Point inovasi variasi rasa dari produk

Indoeskrim seperti rasa kopyor, nangka, kacang hijau dan lainnya kepada

86



target pemirsa umur 15-35 tahun di big cities serta kelompok millennial.
Akan tetapi, berdasarkan hasil analisa kualitatif pada penelitian ini pada
dimensi inovasi responden yang dimana termasuk kedalam target audiens
iklan produk tersebut mengatakan bahwa inovasi variasi rasa terkini pada
Indoeskrim seperti kopyor, nangka, kacang hijau dan lainnya kurang cocok
di lidah responden. Oleh karena itu penulis menyarankan kepada pihak
Indoeskrim untuk mempertimbangkan kembali target market ataupun tarket
potensial untuk inovasi variasi rasa Indoeskrim seperti rasa nangka, kopyor,
dan kacang hijau. Berdasarkan pertanyaan yang diberikan kepada
responden mengenai saran kepada pihak indoeskrim mengenai inovasi
variasi rasa yang sesuai dengan selera mereka, rasa taro merupakan rasa
terbanyak yang dipilih oleh 44 responden dari 110 responden sebagai saran

pengembangan inovasi rasa yang cocok dengan selera responden saat ini.
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