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ABSTRAK

Pendahuluan — Bisnis kuliner merupakan salah satu peluang bisnis yang sangat
potensial di kota Bandung. Bisnis kuliner ini pun juga mempengaruhi jumlah
wisatawan yang datang serta jumlah penginapan yang berada di kota Bandung. Dari
hasil listing Sensus Ekonomi tahun 2016 BPS Kota Bandung, penyediaan akomodasi
dan makan minum di kota Bandung memiliki posisi pertama di Jawa Barat, yaitu
sebanyak 91.793 usaha dari total usaha kategori penyediaan akomodasi dan makan
minum se-Jawa Barat atau sebesar 10,59%. Salah satu perusahaan yang berbisnis
kuliner di bidang sponge cake yang kerap sedang diperbincangkan adalah Bandung
Makuta. Penulis melakukan preliminary research dengan mewawancarai 20 orang
yang pernah membeli serta mengonsumsi Bandung Makuta dan mayoritas responden

tidak memiliki niat beli ulang.

Tujuan — Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas produk dan harga
terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya pada niat beli ulang Bandung Makuta.
Variabel yang digunakan adalah Kualitas Produk (X1), Harga (X2), Kepuasan
Konsumen (Y), dan Niat Beli Ulang (Z).

Metode Penelitian - Penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif untuk
menjelaskan fenomena yang terjadi. Untuk pengambilan sampel, digunakan teknik
judgement sampling dengan responden-responden yang memenuhi kriteria yaitu
yang pernah membeli serta mengonsumsi Bandung Makuta. Setelah itu pengujian
dalam penelitian ini menggunakan perhitungan analisis regresi linear sederhana dan
analisis regresi berganda sebagai bentuk analisis kuantitatif, dan Importance

Performance Analyais (IPA) sebagai bentuk analisis kualitatifnya.

Temuan - Berdasarkan hasil dari analisis kualitatif dengan menggunakan
Importance Performance Analyais (IPA). Dari kualitas produk yang perlu
diperhatikan adalah tekstur dan rasa dari Bandung Makuta, Dari harga yang perlu
diperhatikan adalah keterjangkauan harga dan kesesuaian harga dengan kualitas

produk.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis kuliner seolah tidak ada matinya mengingat semakin banyak inovasi yang
muncul mengikuti tren yang sedang berkembang di masyarakat. Mengetahui bahwa
persaingan di dunia bisnis kuliner sangat sengit mendorong para pelaku usaha untuk
menawarkan produk yang memiliki ciri khas dan cita rasa yang berbeda. Muncul
berbagai jenis usaha yang saat ini sedang diburu pecinta kuliner.

Bisnis kuliner merupakan salah satu peluang bisnis yang sangat
potensial di kota Bandung. Bisnis kuliner ini pun juga mempengaruhi jumlah
wisatawan yang datang serta jumlah penginapan yang berada di kota Bandung. Dari
hasil listing Sensus Ekonomi tahun 2016 BPS Kota Bandung, penyediaan akomodasi
dan makan minum di kota Bandung memiliki posisi pertama di Jawa Barat, yaitu
sebanyak 91.793 usaha dari total usaha kategori penyediaan akomodasi dan makan
minum se-Jawa Barat atau sebesar 10,59%.

Menurut BPS Kota Bandung pada tahun 2016 jumlah wisatawan
domestik maupun mancanegara yang datang ke kota Bandung adalah sebanyak
5.000.625 orang. Berbagai produk kuliner, mulai dari makanan ringan hingga berat
membuat wistawan tertarik untuk datang di Ibu Kota Provinsi Jawa Barat tersebut.
Salah satu jenis kuliner yang saat ini sedang digemari adalah sponge cake. Kue yang
berbahan dasar tepung terigu, gula, dan telur ini umumnya dijadikan sebagai
makanan penutup dengan cara dipanggang menggunakan oven.

Bandung Makuta, adalah merek dagang yang menjual produk sponge
cake dengan puff pastry yang menjadi produk andalannya. Ada 6 jenis menu atau
pilihan rasa, mulai dari rasa keju, extra-keju, cokelat, blueberry, lemon, dan karamel.
Tampilan kue yang sangat simpel dan sederhana, namun dengan kemasan yang unik
membuat kue ini saat sekarang menjadi favorit bagi pemburu kuliner yang unik serta
memiliki rasa yang enak.

Oleh karena itu, penulis melakukan wawancara pada 20 orang yang
pernah membeli serta mengonsumsi kue dari Bandung Makuta. Tetapi, setelah

melakukan wawancara, penulis mendapatkan hasil bahwa sebanyak 18 orang tidak



memiliki niat beli ulang terhadap Bandung Makuta, sedangkan 2 orang lainnya ingin
membeli ulang Bandung Makuta.

Berdasarkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan oleh penulis,
didapatkan beberapa faktor yang membuat niat beli ulang Bandung Makuta rendah
yaitu kualitas produk dan harga. Menurut Kotler dan Keller (2016:164) kualitas
produk adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang
sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan. Menurut Kotler dan
Keller (2016:132) harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan
untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk baik
barang maupun jasa. Maka dari itu, kualitas produk harus sebanding dengan harga
sehingga konsumen ingin membeli ulang produk yang ditawarkan oleh perusahaan.
Menurut Kotler dan Keller (2016:184) mengungkapkan bahwa setelah konsumen
membeli produk atau menggunakan sebuah jasa, konsumen bisa puas atau tidak puas
dan terlibat dalam perilaku pasca pembelian. Dalam kasus Bandung Makuta ini
konsumen merasa kualitas produk tidak sebanding dengan harga yang ditawarkan,
alasan-alasan yang membuat mereka tidak puas dan tidak memiliki niat beli ulang,
yaitu:

¢ Rasa kue yang cukup hambar

e Tekstur kue yang keras dan kurang halus

e Rasa pada bagian pastry yang sedikit pahit
e Harga kue yang cukup mahal

Dari hasil preliminary research tersebut menunjukan bahwa terdapat
masalah yang dirasakan oleh para konsumen Bandung Makuta. Masalah yang
dirasakan adalah kualitas produk dan harga yang mengakibatkan konsumen enggan
untuk membeli ulang Bandung Makuta. Dengan dilakukannya penelitian ini,
diharapkan pihak Bandung Makuta ataupun perusahaan sponge cake dengan puff
pastry sejenis akan mendapatkan saran serta rekomendasi untuk meningkatkan
kualitas produk dan harga yang relatif terjangkau sehingga setiap konsumen yang
mengonsumsi sponge cake dengan puff pastry akan membeli kembali di kemudian
hari khususnya Bandung Makuta. Dengan ini penulis melakukan penelitian lebih

lanjut dengan judul penelitian: “Pengaruh Persepsi Konsumen pada Kualitas



Produk dan Harga terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen dan Dampaknya

pada Niat Beli Ulang Bandung Makuta”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan dari uraian latar belakang penelitian, penulis merumuskan masalah

penelitian sebagai berikut:

l.

Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas produk Bandung Makuta?

2. Bagaimana persepsi konsumen pada harga produk Bandung Makuta?

3. Bagaimana klasifikasi importance performance analysis pada Bandung Makuta?
4.
5
6
7

Bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada kualitas produk Bandung Makuta?

. Bagaimana tingkat kepuasan pada harga Bandung Makuta?
. Bagaimana niat beli ulang konsumen pada Bandung Makuta?

. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada kualitas produk dan harga

Bandung Makuta terhadap tingkat kepuasan konsumen?
Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang

konsumen Bandung Makuta?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk:

1.

Mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas produk dari

Bandung Makuta.

. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap harga produk dari Bandung

Makuta.

. Mengetahui bagaimana klasifikasi importance performance analysis pada atribut

Bandung Makuta.

. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada kualitas produk

Bandung Makuta.

. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada harga Bandung Makuta.

Mengetahui bagaimana niat beli ulang konsumen pada Bandung Makuta.
Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas produk dan
harga Bandung Makuta terhadap tingkat kepuasan konsumen.

Mengetahui bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli

ulang konsumen Bandung Makuta.



1.4 Kegunaan Penelitian

Penulis berharap hasil penelitian dapat bermanfaat bagi:

1. Penulis, untuk menambah wawasan di bidang kajian manajemen pemasaran,
khususnya tentang praktik kualitas produk pada kepuasan konsumen dan
dampaknya dalam menciptakan niat beli ulang.

2. Akademisi, untuk memberikan kontribusi positif bagi bidang kajian manajemen
pemasaran yang berkaitan dengan kualitas produk pada kepuasan konsumen dan
dampaknya pada niat beli ulang konsumen. Penelitian ini juga diharapkan
mampu melengkapi penelitian-penelitian sebelumnya mengenai kualitas produk
terhadap niat beli ulang.

3. Perusahaan, untuk menjadikan bahan pertimbangan dalam menentukan jenis
kualitas produk yang diberikan sehingga akan menciptakan niat beli ulang
konsumen di masa yang akan datang bagi Bandung Makuta.

4. Industri kue pastry, untuk dijadikan referensi kualitas produk yang diinginkan
oleh konsumen sehingga perusahaan-perusahaan sejenis dapat memenuhi

kebutuhan dan keinginan konsumen di masa yang akan datang.

1.5 Kerangka Pemikiran

Dalam menghadapi kondisi persaingan yang ketat dalam industri sponge cake,
konsumen ditempatkan sebagai pusat perhatian, perusahaan perlu mengetahui
bagaimana perusahaan dapat memenuhi keinginan konsumen agar menghasilkan
persepsi yang baik pada konsumen.

Menurut Kotler (2013:179) persepsi adalah bagaimana seseorang
memilih, mengatur, dan menginterpretasikan masukan informasi untuk menciptakan
gambaran keseluruhan yang berarti. Maka, persepsi memiliki pengaruh yang besar
bagi konsumen untuk melakukan keputusan pembelian suatu produk. Dalam
perusahaan yang menawarkan produk sebagai barang utamanya, kualitas produk,
harga produk, serta aksesibilitas mendapatkan produk merupakan hal yang sangat
penting karena berpengaruh pada kepuasan konsumen terhadap produk perusahaan

tersebut.



Menurut Kotler dan Armstrong (2015:248) produk didefinisikan
sebagai segala sesuatu yang bisa ditawarkan ke suatu pasar untuk menarik perhatian,
diperoleh, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan dari konsumen. Produk tidak hanya berupa pada barang saja, akan tetapi
termasuk jasa, kejadian, orang, tempat, ide, serta kombinasi dari masing-masing
unsur tersebut. Dalam kasus Bandung Makuta, kepuasan konsumen bergantung pada
kualitas produk berupa barang yaitu sponge cake Bandung Makuta.

Kotler dan Keller (2016:153) mendefinisikan kualitas sebagai
keseluruhan karakterisitik dari suatu produk atau pelayanan yang memiliki
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen. Menurut Kotler
(2016:203) apabila perusahaan ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya
dalam pasar, perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang di gunakan oleh
konsumen untuk membedakan produk yang di jual perusahaan tersebut dengan
produk pesaing. Menurut David Garvin (2005) Kualitas produk dapat dimasukkan ke
dalam 8 dimensi namun, dalam penelitian pada Bandung Makuta hanya ada 4
dimensi yang digunakan. Dimensi kualitas produk yang digunakan dalam penelitian
ini terdiri dari:

1. Kinerja (Performance), yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti.

2. Ciri-ciri produk (Features), yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap yang
berguna untuk menambah fungsi dasar yang berkaitan dengan pilihan-pilihan
produk dan pengembangannya.

3. Estetika (4esthetics), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk.

4. Daya tahan (Durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama produk tersebut
dapat terus digunakan.

Dimensi mengenai kualitas produk menjadi variabel dalam penelitian
ini. Dimensi ini menjadi tolak ukur dalam menentukan indikator pada variabel
kualitas produk. Nilai dari kualitas produk inilah yang mempengaruhi persepsi
konsumen sehingga berdasarkan persepsi konsumen tersebut diperoleh sebuah
keputusan untuk tetap mengonsumsi Bandung Makuta atau berganti ke merek
lainnya.

Menurut Schiffman dan Kanuk (2013:182) persepsi harga adalah

harga yang ditafsirkan atau dipersepsikan oleh konsumen. Persepsi konsumen



terhadap harga, apakah cenderung tinggi, rendah, atau normal dipengaruhi oleh
intensitas pembelian dan kepuasan dalam pembelian tersebut. Penilaian harga produk
dikatakan menjadi rendah atau normal atau bahkan mahal oleh masing-masing
individu belum tentu sama, karena tergantung pada individu yang termotivasi oleh
persepsi lingkungan dan kondisi kehidupan. Apabila persepsi harga pada suatu
produk dan pelayanan telah sesuai dengan harapan dan manfaat produk maka akan
meningkatkan kepuasan.

Adapun dimensi persepsi harga menurut Kotler dan Gary Amstrong
(2014:63) dibawah ini sebagai berikut:

1. Keterjangkauan harga
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Kepuasan konsumen didefinisikan oleh Kotler dan Keller (2016:153)
yang menyatakan bahwa “Saftisfaction is a person’s feelings of pleasure or
disappointment that result from comparing a product or service's perceived
performance (or outcome) to expectations”. Konsumen dapat mengalami salah satu
dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu jika suatu produk berada dibawah harapan
konsumen, maka konsumen akan merasa tidak puas. Jika produk sama dengan
harapan konsumen, maka konsumen akan merasa puas. Apabila suatu produk
melebihi harapan konsumen, mereka akan merasa sangat puas. Kepuasan konsumen
sangat erat kaitannya dengan kualitas. Kualitas memiliki dampak secara langsung
terhadap produk sehingga berkaitan juga terhadap kepuasan konsumen.

Niat beli ulang merupakan minat pembeli yang didasarkaan atas
pengalaman pemakaian produk yang telah dilakukan di masa lalu. Niat beli ulang
yang tinggi mencerminkan kepuasan konsumen ketika memutuskan untuk
menggunakan kembali suatu produk. Tingginya niat beli ulang ini membawa dampak
yang positif terhadap keberhasilan suatu bisnis. Menurut Engel, Blackwell, dan
Miniard (2001:283) niat beli ulang adalah keinginan untuk membeli ulang produk
atau merek yang sama. Hellier, K.Philip, Gus M. Gerusen, Rodney A. Carr, Joh A.
Rickard (2003) juga menyatakan bahwa niat beli ulang adalah keputusan terencana
seseorang untuk melakukan pembelian atas produk tertentu dengan

mempertimbangakan situasi yang terjadi dan tingkat kesukaan.



Dari preliminary research yang dilakukan penulis didapat bahwa
masalah yang dihadapi oleh Bandung Makuta adalah kualitas produk dan harga yang
tidak sesuai dengan harapan konsumen yang menyebabkan persepsi buruk yang
dibentuk oleh konsumen sehingga konsumen merasa tidak puas dan akhirnya niat
untuk membeli ulang Bandung Makuta menjadi rendah.

Berdasarkan hal-hal tersebut, hipotesis penelitian dapat dirumuskan
sebagai berikut:

H1: Terdapat pengaruh positif atas kualitas produk Bandung Makuta terhadap tingkat
kepuasan konsumen.

H2: Terdapat pengaruh positif atas harga Bandung Makuta terhadap tingkat kepuasan
konsumen.

H3: Terdapat pengaruh positif pada tingkat kepuasan konsumen dan niat beli ulang

konsumen.
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