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MOTTO

“ Dan dia menundukkan untuk apa

yang ada di langit dan apa yang ada di bumi

semuanya, ( sebagai rahmat ) dari – Nya

sesungguhya pada yang demikian itu

benar-benar terdapat tanda-tanda atau ( kekuasaan Allah ) bagi

kaum yang berfikir”

( Q S. Al- Jaatsiyah 45 :13)
                                                                     “Kupersembahkan skripsi ini untuk 


                  semua keluarga ku yang telah memberikan

                                                                   segala perhatian serta kasih sayangnya “

ABSTRAK
WITTA SAPTARINI, Pengaruh Kualitas Produk Kue Soes Terhadap Kepuasan Konsumen Di Toko Roti dan Kue Merdeka Bandung, dibimbing oleh Prof. DR. Hj. Ria Ratna Ariawati, MS., Ak., dan Raeny Dwisanty, SE., M.Si.

Kepuasan konsumen merupakan suatu syarat untuk menuju keberhasilan semua jenis usaha.Banyak upaya yang telah dilakukan oleh pihak manajemen Toko Roti dan Kue Merdeka Bandung untuk memberikan kepuasan yang optimal pada konsumen. Namun demikian pada kenyataannya masih ada konsumen yang merasa belum puas dengan mengkonsumsi kue soes. Hal ini disebabkan karena adanya masalah yang cukup penting misalnya ketidakpuasan terhadap kesesuaian rasa dan aroma atau ketidak sesuaian dengan ukuran berat bersih yang merupakan indikator dari kualitas.


Penelitian ini menggunakan pendekatan ilmu manajemen yang memfokuskan pada manajemen pemasaran. Secara lebih khusus ditinjau dari aspek kualitas produk dan pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen kue Soes Merdeka Bandung. Tujuan penelitian ini adalah : untuk  mengetahui tanggapan responden terhadap kualitas produk kue Soes Merdeka dan kepuasan konsumen Kue Soes Merdeka serta menganalisis pengaruh kualitas produk kue Soes Merdeka terhadap kepuasan konsuemen. Penelitian yang dilakukan bersifat deskriptif dan verifikatif, sedangkan metode penelitian yang digunakan adalah metode survey, dengan menggunakan teknik penarikan sampel secara acak (random sampling). Ukuran sampel dalam penelitian ini adalah 40 responden yang melakukan pembelian kue soes selama satu hari.Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan dua bentuk kuesioner disertai teknik observasi. Pengumpulan data di lapangan dilakukan pada bulan juli 2004. Analisis data menggunakan Analisis Regresi Sederhana.


Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Indikator kualitas produk kue soes Toko Roti dan Kue Merdeka yang meliputi keragaman pilihan rasa, kandungan gizi, kesesuaian rasa dan aroma, kesesuaian ukuran berat bersih, dinilai sangat baik oleh responden dan sudah baik dalam pelaksanaannya dan mayoritas responden menyatakan bahwa (kinerja) kualitas produk kue soes sangat penting, untuk itu sudah selayaknya masalah ini terus diperhatikan oleh perusahaan. (2) Tingkat kepuasan responden tentang kualitas produk kue soes yang tertinggi adalah pada indikator kandungan gizi. Hal ini mengindikasikan bahwa kandungan gizi merupakan harapan utama responden untuk selalu diperhatikan.Urutan prioritan selanjutnya adalah kesesuaian rasa dan aroma,hal ini mengindikasikan bahwa rasa dan aroma kue soes sesuai dengan selera konsumen dan perusahaan memprioritaskan jaminan kelezatan produknya sesuai dengan slogan yang dimiliki toko Roti dan Kue Merdeka.Urutan berikutnya adalah Ukuran berat bersih dan terakhir keragaman pilihan rasa, ini berarti keragaman pilihan rasa bukan menduduki prioritas utama dalam kualitas produk kue soes Merdeka . Dan (3) Kualitas Produk Kue Soes berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
ABSTRACT

WITTA SAPTARINI, The Influence Of Product Quality Soes cake on Consumer’s Satisfaction  In Bakery and Cake Merdeka Bandung, whose guided by Prof. DR. Hj.Ria Ratna Ariawati, MS., Ak., And Raeny Dwisanty, SE., M.Si.

Consumer’s satisfaction is being required to have a success in every kind of work. Many effort have been doing by Bakery management Cake and bakery Merdeka  Bandung to give optimal satisfaction to their consumer. But that way practically consumer which there is still feel not yet satisfied with consuming soes cake. This matter is caused by the existence the problem which important enough for example disgruntled  to according to feeling and inappropriate or aroma as according to clean heavy classification which represent indicator from quality.


This research using management science approach,which focuses on marketing management. Spesifically looking at product quality aspect and the influence on consumer’s. The observation occur to cake Soes consumer satisfaction in Merdeka Bandung. This research’s goal are knowing about responder comments of product quality Soes cake Merdeka and satisfaction of Soes Cake consumer in Merdeka and also analyse influence product quality of Soes cake Merdeka consumer’s satisfaction morely is special evaluated from aspect of  product quality and its influence to satisfaction of Soes cake consumer Merdeka Bandung. This research which done was deskriptive and veryficative ,where the research methode using descriptive and methode survey ,with random sampling based on stratified random sampling. The sampel of this research is 40 respondents doing purchasing of soes cake during one used data collecting in one day. Data collecting tehnique is interview with two from of questioner with observatory tehnique. Data collection takes on july 2004. The analysis data is  using Simple Regression Analysis. 


The result show that (1) Indicator quality of Bakery soes cake product and Cake Merdeka covering kind of choice feel, gizi content, according to feeling and aroma, according to clean heavy classification, don’t yet as respondent wanted and must being cared by the company .(2) The respondent’s satisfaction level about quality of produc is refer to gizi content. This indicates that gizi content is the most expected things by respondent to be attended. The next priority is the  according to feeling and this aroma, this indicate that according to feeling and aroma represent especial expectation responder to always prioritan paid attention, the matter of indication that feeling and soes cake aroma as according to consumer appetite and company of guarantee priority delicacy its product as according to slogan had by next Cake Merdeka. The next level is according to clean heavy classification  and kind of choice feel , it show that kind of choice feel is not the main priority in  product quality soes cake . And (3) Product Quality Cake Soes affect consumer’s satisfaction .
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Jadwal Penelitian
BAB I

PENDAHULUAN
1.1.
Latar Belakang  Masalah

Saat ini sektor industri makanan mempunyai peran yang sangat penting di dalam pembangunan perekonomian Indonesia dimana sektor industri ini mendapatkan prioritas untuk dikembangkan. Berkembangnya sektor industri makanan ini menyebabkan jumlah perusahaan meningkat, tentunya sejalan dengan adanya masalah perkembangan teknologi baru di bidang industri memberikan dampak pada jumlah produk yang dihasilkan dan dipasarkan menjadi bermacam-macam. Dengan demikian hal itu dapat menimbulkan persaingan yang ketat terutama untuk industri yang menghasilkan produk sejenis karena perusahaan ingin berusaha memenuhi segala kebutuhan konsumen yang bersifat heterogen. Melihat kondisi seperti itu merupakan peluang besar bagi pelaku bisnis untuk melakukan usaha salah satunya dengan mengeluarkan produk khas pada perusahaannya yang memiliki cita rasa yang tinggi.

Salah satu sektor industri makanan di Indonesia adalah Toko Roti dan Kue Merdeka yang memiliki produk khasnya yaitu kue soes. Selain Toko Roti dan Kue Merdeka ada beberapa perusahaan yang sekelas dengan Toko Roti dan Kue Merdeka yang memiliki produk khasnya masing-masing yang mendirikan kantor cabang pemasarannya di Bandung, masing-masing perusahaan Roti dan Kue tersebut bersaing satu sama lain, yaitu dalam hal bagaimana caranya untuk menghasilkan produk yang dapat memberikan kepuasan konsumen.

Makin banyaknya produk sejenis yang beredar dipasaran maka perusahaan akan dituntut untuk memenangkan persaingan merebut konsumen baik dalam mempertahankan pembeli lama atau menciptakan pembeli baru sehingga otomatis perusahaan dapat mempertahankan kelangsungan hidupnya. Disamping faktor sistem pemasaran yang baik dalam memasarkan produknya untuk merebut pasar sasaran  dibutuhkan suatu faktor pendukung, salah satunya dengan memberikan konsumen produk yang berkualitas.

Produk – produk berkualitas yang dibuat melalui suatu proses yang baik akan memiliki sejumlah keistimewaan yang mampu meningkatkan kepuasan konsumen dalam mengkonsumsi produk. Jelas bahwa produk berkualitas tinggi akan dipilih konsumen karena kualitas mengacu kepada segala sesuatu yang menentukan kepuasan konsumen, suatu produk yang dihasilkan baru dapat dikatakan berkualitas apabila sesuai dengan keinginan konsumen, dapat memberikan kepuasan, serta diproduksi dengan cara yang baik dan benar. Hal ini harus diperhatikan secara cermat sebab dapat mempengaruhi sikap konsumen terhadap produk, sikap konsumen ini sangat bervariasi tergantung  dari orietasinya maka perusahaan dapat mengidentifikasi segmen konsumen berdasarkan kualitas produk yang diinginkan oleh konsumen, dan juga perlu dilaksanakan perusahaan pemantauan produk yang dipasarkan terus menerus untuk mengetahui keinginan konsumen yang sebenarnya.


Kepuasan konsumen merupakan suatu syarat untuk menuju keberhasilan semua jenis usaha. Dengan adanya kepuasan diharapkan konsumen akan percaya terhadap produk tersebut. Memelihara kepuasan konsumen pada saat ini merupakan tuntutan yang harus segera dilakukan, karena pada dasarnya hal tersebut akan membantu perusahaan untuk mendapat keuntungan.  

Hal tersebut sangat penting bagi Toko Roti dan Kue Merdeka untuk mengetahui secara pasti bagaimana tanggapan konsumen atas kualitas salah satu produk khasnya yaitu kue soes, apakah kualitas produk tersebut dapat memenuhi selera konsumen, maka diharapkan hal ini dapat menumbuhkan respon konsumen yang baik dan dapat berperan di dalam menjaring konsumen baru serta mempengaruhi kepuasan konsumen dan senantiasa mengkonsumsi produk Toko Roti dan Kue Merdeka. Banyak upaya yang telah dilakukan oleh pihak manajemen Toko Roti dan Kue Merdeka untuk memberikan kepuasan yang optimal pada konsumen. Namun demikian pada kenyataannya masih ada konsumen yang merasa belum  puas dengan mengkonsumsi  kue soes . Hal ini mungkin disebabkan karena adanya masalah yang cukup penting misalnya ketidak puasan terhadap kesesuaian rasa dan aroma atau ketidaksesuaian dengan ukuran berat bersih yang merupakan dimensi kualitas.

Setelah memperhatikan masalah tersebut di atas maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian tentang pengaruh kualitas produk kue soes terhadap kepuasan  konsumen pada Toko Roti dan Kue Merdeka, karena penulis ingin mengetahui hubungan yang sesungguhnya terjadi antara kualitas produk dengan kepuasan pembelian, sehingga dapat diketahui kualitas yang diharapkan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen dalam persaingan pasar yang semakin lama semakin ketat.


Berdasarkan uraian tersebut penulis bermaksud  untuk mengadakan penelitian dengan judul “ Pengaruh Kualitas Produk Kue Soes Terhadap Kepuasan Konsumen Di Toko Roti Dan Kue Merdeka.”
1.2.
Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat diidentifikasi permasalahan sebagai berikut :
1. Bagaimana tanggapan konsumen terhadap kualitas produk kue soes yang diproduksi Toko Roti dan Kue Merdeka.

2. Bagaimana kepuasan konsumen atas produk kue soes

3. Bagaimana pengaruh kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen di Toko Roti dan Kue Merdeka.
1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1
    Maksud Penelitian

Penelitian ini dimaksudkan untuk memperoleh data-data dan bahan yang berkaitan dengan pengaruh pelaksanaan kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen.
1.3.2
Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui tanggapan konsumen terhadap kualitas produk kue soes Merdeka.
2. Untuk mengetahui kepuasan konsumen atas produk kue soes Merdeka.
3. Menganalisis pengaruh kualitas produk kue soes Merdeka terhadap kepuasan konsumen.
1.4. Kegunaan Penelitian

Dalam melaksanakan penelitian ini, maka penulis mengharapkan beberapa manfaat yang diperoleh, antara lain :
1. Bagi Perusahaan
Sebagai masukan dan informasi tambahan bagi perusahaan dalam pengambilan keputusan yang berkaitan dengan pembuatan produk yang berkualitas. 
2.   Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan dan   pengalaman dari suatu disiplin ilmu yang pernah dipelajari selama masa perkuliahan.
3.   Bagi Peneliti lain

Diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi pihak lain yang berkepentingan dan tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut.
1.5. 
Kerangka Pemikiran dan Hipotesis
1.5.1.
Kerangka Pemikiran dan Hipotesis


Kotler (2000,394) mengatakan bahwa produk adalah apa saja yang dapat ditawarkan ke pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan. Menurut Mc Daniel (1999:228), produk adalah segala sesuatu baik yang menguntungkan atau tidak menguntungkan yang diperoleh oleh seseorang melalui proses pertukaran. Sedangkan menurut Cravens (1983:3), sebuah produk adalah segala sesuatu yang memiliki nilai di suatu pasar sasaran dimana kemampuannya memberikan manfaat dan kepuasan termasuk benda, jasa, organisasi. Berdasarkan pengertian para ahli terlihat bahwa segala sesuatu yang berhubungan dengan produk dapat dimanfaatkan konsumen, sehingga produk tersebut dapat mempunyai nilai lebih dari produk lain.

Produsen berupaya agar variabel dari produk tersebut sesuai dengan keinginan konsumen. Salah satu keputusan variabel yang penting dari atribut produk yaitu kualitas. Produsen berharap bahwa kualitas produk dapat memberikan manfaat bagi konsumen, sehingga akan menimbulkan kepuasan kepada konsumen. Banyaknya upaya yang perlu ditempuh oleh perusahaan dalam mengantisipasi perubahan-perubahan yang terjadi di lingkungan masyarakat terutama yang berkaitan dengan dunia usaha, upaya itu bertujuan untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Suatu perusahaan didirikan tentu mempunyai tujuan yang telah ditentukan, karena tujuan juga merupakan titik tolak  bagi segala pemikiran  dalam perusahaan, dan tujuan juga memberikan arah bagi kegiatan dan cara untuk  mengukur efektifitas kegiatan perusahaan. Sering dikatakan bahwa, tujuan pada umumnya ialah untuk memuaskan kebutuhan konsumen dengan nilai-nilai tertentu. Sebenarnya, pertimbangan terakhir mengenai seberapa jauh kebutuhannya telah dapat dipenuhi dengan pembelian barang atau jasa tersebut. Apabila seorang konsumen membeli produk Toko Roti dan Kue Merdeka (kue soes) dapat bertindak rasional, menganalisis kebutuhannya, menentukan persyaratan dalam pemuasan kebutuhan, menilai kemampuan barang tersebut untuk memenuhi kebutuhan serta mampu untuk memperkirakan nilai kepuasan dari pembeli produk Toko Roti dan Kue Merdeka dibanding dengan  harga produk tersebut. 

Kualitas suatu produk sangat penting karena menyangkut kepercayaan terhadap produk dan perusahaan sebagai produsen. Dengan demikian perbaikan mutu suatu produk menunjukkan bahwa suatu perusahaan yang berhasil, akan mengutamakan kepentingan konsumen. 

Menurut Kotler dan Amstrong (1997:243) kualitas suatu produk adalah salah satu faktor yang paling diandalkan oleh seorang pemasar dalam memasarkan suatu produk. Kualitas produk mempunyai dua dimensi diantaranya tingkatan produk (Level) dan konsistensi (Consistency) produk. Tingkatan kualitas produk akan memacu posisi produk dalam menentukan target pasarnya. Dalam hal ini kualitas produk diartikan sebagai kinerja dari suatu produk salah satu contohnya adalah daya tahan, keandalan, presisi, kenyamanan, dan nilai atribut lainnya.

 Menurut Kotler (2000:92) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.


Menurut Gasperz (1997;4) kualitas produk mempunyai definisi yang berbeda dan bervariasi dari yang konvensional sampai yang lebih strategik. Definisi konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari produk seperti performasi (Performance), keandalan (Reliability), mudah dalam penggunaan (Easy of Use), dan estetika (Esthetics). Sedangkan definisi strategik menyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (Meeting The Needs of Customer) keistimewaan atau keunggulan produk dapat diukur melalui tingkat kepuasan pelanggan.


Menurut Vincent Gaspersz (1997:5) kualitas dalam pengertiannya didefinisikan sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang ditetapkan. Kualitas produk merupakan salah satu pilihan yang diharapkan konsumen, supaya kepuasan konsumen di dalam membeli sebuah produk dapat terpenuhi. Karena kualitas mengacu kepada segala sesuatu yang menentukan kepuasan konsumen. Suatu produk akan dikatakan berkualias apabila sesuai dengan keinginan konsumen, dapat dimanfaatkan dengan baik, serta diproduksi secara baik dan benar.


Setelah seseorang menggunakan suatu produk atau pelayanan yang diberikan produsen, maka konsumen akan merasakan suatu kepuasan atau ketidakpuasan. Engel, Blackwell dan Minimard (1995:273) menyatakan bahwa “kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli, dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan muncul karena hasil ( Out Comes) tidak memenuhi harapan.


Sedangkan menurut Kotler (2000:35) “ The buyer satisfaction is a function of the closer’s the buyers product expectation and the product performance”. Kepuasan konsumen merupakan fungsi dari kedekatan antara harapan konsumen (Customer Expection) dengan prestasi produk yang dirasakan konsumen (Perceived Performance). 

Menurut Kotler dan Amstrong (2000:273) kualitas yang sangat baik akan membangun kepercayaan konsumen sehingga merupakan penunjang kepuasan konsumen. Indikator kualitas produk terdiri dari atas keragaman rasa dan aroma, kandungan gizi, kesesuaian rasa dan aroma, serta kesesuaian berat bersih. Kualitas adalah sangat penting bagi penempatan suatu produk terhadap kepercayaan konsumen. Selain itu juga merupakan kelebihan yang ditonjolkan seorang pemasar untuk menempatkan posisinya.

Kepuasan konsumen akan ditunjuk dengan perilaku yang sehubungan dengan produk dan pelayanan setelah dimanfaatkan dan menggunakan produk tersebut. Kepuasan konsumen merupakan harapan yang diimpikan oleh produsen. Berdasarkan hal inilah produsen mengacu pada “ CUSTOMER ORIENTED “ , kepuasan konsumen dicirikan dengan :

· Mampu melakukan penciptaan prospek melalui kegiatan komunikasi dari mulut ke mulut atau memberikan saran kepada lain untuk melakukan hal yang sama.

· Memberikan informasi pada orang lain megenai keunggulan merek

· Mencoba lagi atau mengulangi  kembali produk yang sama.

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka dirumuskan bagan pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, sebagai berikut :




Gambar 1.1 Paradigma Penelitian Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen.
1.5.2. Hipotesa Penelitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara dari suatu permasalahan yang harus dibuktikan kebenarannya. Dalam hal ini Husein Umar (2000:8), mengemukakan bahwa : “ Hipotesis adalah sebuah kesimpulan tetapi kesimpulan itu belum final, masih harus dibuktikan kebenarannya”.

Bertitik tolak dari perumusan masalah dan kerangka pemikiran di atas maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian ini sebagai berikut: Kualitas produk kue soes Merdeka berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
1.6. 
Lokasi dan waktu Penelitian

Penulis melakukan penelitian di Toko Roti dan Kue Merdeka yang merupakan  pusat Toko Roti dan Kue Merdeka yang berlokasi di Jl. Merdeka No.25-29 Bandung dan waktu penelitian dari bulan Juni 2004 sampai dengan Agustus 2004.
Tabel 1.2
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1.    Pengertian Pemasaran

Pemasaran menurut Kotler (2000:57) merupakan suatu proses sosial dan manajerial dimana individual dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain.

Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan, baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial ( Sumarni, 1993, 217 )

Berdasarkan definisi diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa pemasaran adalah kegiatan yang meliputi perencanaan harga, promosi dan distribusi barang dan jasa yang disalurkan produsen ketangan konsumen. Pemasaran juga merupakan suatu interaksi yang berusaha untuk menciptakan hubungan  pertukaran, tetapi pemasaran bukanlah merupakan suatu cara yang sederhana sekedar untuk menghasilkan penjualan saja. Jadi dalam hal ini pertukaran hanyalah merupakan suatu tahapan dari proses pemasaran, sebenarnya pemasaran dapat dilakukan setelah atau sebelum terjadi pertukaran.


Manajemen pemasaran dapat diterapkan disemua pasar yang diberlakukan dengan sadar dan tepat untuk menghasilkan pertukaran yang diinginkan dengan pasar sasaran. Manajemen pemasaran harus menetapkan tujuan dan mengembangkan strategi untuk mendapatkan hasil yang memuaskan.

Manajemen pemasaran menurut Howard yang dialih bahasakan oleh Winardi (1991,6) adalah “Proses pengambilan keputusan, perencanaan, pengawasan aspek-aspek pemasaran suatu perusahaan sehubungan dengan konsep pemasaran, di dalam sistem pemasaran.”


Menurut Sumarni (1993,217) manajemen pemasaran adalah “ Analisis, perencanaan, pelaksanaan, pengendalian atas program yang dirancang untuk menciptakan, membentuk dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran dengan maksud untuk mencapai tujuan-tujuan organisasional.”


Sedangkan manajemen pemasaran menurut Kotler yang dialih bahasakan oleh Teguh dan Rusli ( 1997,13) adalah : “ Proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran, penelitian harga, promosi serta penyaluran gagasan, barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan individu dan organisasi.”


Jadi dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran adalah proses yang yang mencakup analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan barang dan jasa serta gagasan berdasarkan pertukaran, dan tujuan adalah membentuk kepuasan bagi semua unsur yang terlibat  dalam pemasaran tersebut.
2.2.
Bauran Pemasaran ( Marketing Mix)
Bauran pemasaran menurut Kotler (2000:178) adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai tujuan pemasarannya dalam pasar sasaran. Mc. Carthy di dalam Kotler (2000:178) mempopulerkan sebuah klasifikasi empat unsur dari alat-alat tersebut dikenal dengan empat ( Product, Price, Place, Promotion). Alat bauran pemasaran yang paling mendasar adalah produk yang mencakup kualitas, rancangan, bentuk, merek, kemasan, ukuran, pelayanan, jaminan dan pengembalian. 

Berdasarkan definisi diatas dapat dikatakan yang dimasud dengan bauran pemasaran merupakan usaha gabungan pemasaran yang digunakan perusahaan untuk menjaring tingkat penjualan yang diharapkan dalam pemasaran perusahaan sehingga dapat mempengaruhi permintaan akan produknya.

2.3 .     Pengertian Produk
Kotler (2000:394) menyatakan bahwa produk adalah apa saja yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapat kepuasan, atau dikonsumsi untuk dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan. Produk yang ditawarkan tersebut meliputi barang yang nyata, pelayanan, manusia, tempat, perumahan, organisasi, informasi, dan ide untuk menciptakan sesuatu. Sedangkan menurut Cravens (1997:292) :

“ A product is anything that is potentially valued by target market for the benefit or satisfaction it provides, including objects, service,organizations, places, people,and ideas “.  
Jadi produk merupakan segala sesuatu yang ditawarkan produsen kepada konsumen untuk dikonsumsi sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan. Selain itu produk mempunyai pengertian yang lebih luas daripada sekedar bentuk fisik, tetapi juga meliputi segala variabel yang dapat ditawarkan untuk memenuhi keinginan konsumen. 
2.3.1.   Tingkatan Produk


Menurut Kotler ( 2000:395) dalam merencanakan penawaran atas produk, pemasaran perlu memahami lima tingkatan produk, yaitu :

1.
 Core Benefits ( manfaat inti ), Yaitu manfaat yang sebenarnya dibutuhkan dan akan dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk. Sebenarnya seseorang membeli produk Toko Roti dan Kue Merdeka dapat menikmati makanan ringan tanpa harus menghabiskan waktu dan tenaga untuk mengolahnya sendiri.
2.
Generic Product (produk generik), Yaitu produk dasar yang mampu memenuhi fungsi politik yang paling dasar ( rancangan produk, minimum agar produk dapat berfungsi ). Contohnya, hotel merupakan suatu bangunan yang memiliki banyak ruangan untuk disewakan.

3. 
Expected Product (produk yang diharapkan), yaitu produk formal yang ditawarkan dengan berbagai atribut dan kondisi secara layak diharapkan dan disepakati untuk dibeli. Sebagai contoh, hotel mengharapkan tempat tidur yang bersih, sabun dan handuk, air ledeng, telepon, lemari pakaian, dan ketenangan.
4.
Augemented Product ( produk yang ditingkatkan ), yakni berbagai atribut produk yang dilengkapi atau ditambah berbagai manfaat dan layanan, sehingga dapat memberikan kepuasan dan bisa dibedakan dengan produk pesaing. Misalnya hotel bisa menambah fasilitas TV, shampoo, bunga-bunga segar, chek in yang cepat,check out yang cepat, pelayanan kamar yang baik, dan lain-lain.
5.
Potensial Product (produk potensial), yaitu segala macam tambahan dan perubahan yang mungkin dikembangkan untuk suatu produk di masa mendatang. Misalnya hotel menambahkan layanan internet, perekam video dengan kaset videonya, dan sebagainya.

2.3.2.   Klasifikasi Produk 

Menurut Kotler (2000:396) produk yang dapat diklasifikasikan ke dalam tiga kelompok berdasarkan daya tahan dan berwujud atau tidaknya :


Berdasarkan berwujud tidaknya, produk dapat diklasifikasikan ke dalam tiga kelompok utama, yaitu :

1. Barang Tidak Tahan Lama ( Non Durable Goods ) 
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali pemakaian, dengan kata lain umur ekonomisnya dalam kondisi pemakaian normal kurang dari satu tahun. Contohnya adalah sabun, minuman dan makanan rigan, kapur tulis, gula, dan garam. Oleh karena barang jenis ini dikonsumsi dengan cepat (dalam waktu singkat) dan frekuensi pembeliannya sering terjadi maka strategi yang paling tepat adalah menyediakan di banyak lokasi, menerapkan mark-up yang kecil, dan mengiklankannya secara gencar untuk merangsang orang agar mencobanya dan sekaligus untuk membentuk preferensi.
2. Barang Tahan Lama (Durable Goods )
Barang tahan lama merupakan barang berwujud yang biasanya bisa bertahan lama dengan banyak pemakaian (umur ekonomisnya untuk pemakaian normal adalah satu tahun atau lebih). Contohnya antara lain TV, lamari es, mobil, komputer, dan lain-lain. Umumnya jenis barang ini membutuhkan personal selling dan pelayanan yang lebih banyak daripada barang tidak tahan lama, memberikan keuntungan yang lebih besar, dan membutuhkan jaminan / garansi tertentu dari penjualannya. 
3. Jasa 
Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual, contohnya bengkel reparasi, salon kecantikan, kursus, hotel, lembaga pendidikan, dan lain-lain. 

2.3.3.
Klasifikasi Barang Konsumsi


Menurut Kotler (2000:397) selain berdasarkan daya tahannya dan berwujud tidaknya, produk umumnya juga diklasifikasikan berdasarkan siapa pelanggannya dan untuk apa produk tersebut dikonsumsi. Berdasarkan kriteria ini, produk dapat dibedakan menjadi barang pelanggan (Consumer’s Goods) dan barang industri (Industrial ‘s Goods).


 Barang pelanggan adalah barang yang dikonsumsi untuk kepentingan pelanggan akhir (individu dan rumah tangga), bukan untuk tujuan bisnis. Menurut Kotler (2000:397) umumnya barang pelanggan dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis yaitu :


1.
Convenience Goods (barang mudah dicari)


Convenience Goods merupakan barang yang pada umumnya memiliki frekuensi pembelian yang tinggi (sering dibeli), dibutuhkan dalam waktu segera, dan hanya memerlukan usaha yang minimum (sangat kecil) dalam pembandingan dan pembelinya. Contohnya antara lain rokok, sabun, pasta gigi, permen, surat kabar.

2.
Shopping Goods (barang mewah)


Shopping Goods adalah barang-barang yang dalam proses pemilihan dan pembeliannya dibandingkan oleh pelanggan di antara berbagai alternatif yang tersedia. Kriteria perbandingan tersebut meliputi harga, kualitas, dan model masing-masing barang. Contohnya alat-alat rumah tangga, pakaian, dan furniture. Shopping goods terdiri atas dua jenis yaitu homogeneous shopping goods dan heterogeneous shopping goods. 

· Homogeneous Shopping Goods, merupakan barang –barang yang oleh pelanggan dianggap serupa dalam hal kualitas tetapi cukup berbeda dalam harga. Dengan demikian pelanggan berusaha mencari harga yang termurah dengan cara membandingkan harga di satu toko dengan toko yang lainnya.

· Heterogeneous Shopping Goods adalah barang-barang yang aspek karakteristik atau ciri-cirinya dianggap lebih penting oleh pelanggan dari pada aspek harganya. Dengan kata lain, pelanggan mempersepsikannya berbeda dalam hal kualitas dan atribut. Contoh perlengkapan rumah tangga, mebel, dan pakaian.

 
3.
Specially Goods (barang khusus)
Specially Goods adalah barang-barang yang memiliki karakteristik dan atau identifikasi merek yang unik, di mana sekelompok pelanggan bersedia melakukan usaha khusus untuk membelinya. Umumnya jenis specially Goods terdiri atas barang-barang mewah dengan merek dan model spesifik, seperti model Mercedez Benz, pakaian yang dirancang oleh perancang terkenal (Cristian Dior).

4.
Unsought Goods (barang yang tidak dibutuhkan)

Unsought Goods merupakan barang-barang yang tidak diketahui pelanggan atau kalaupun sudah diketahui, tetapi pada umumnya belum terpikirkan untuk membelinya. Contohnya barang-barang yang sebetulnya sudah ada dan diketahui pelanggan, tetapi tidak terpikirkan untuk membelinya, misalnya ensiklopdeia, asuransi jiwa, batu nisan, dan tanah kuburan.
2.3.4.
Klasfikasi Barang Industri

Barang industri adalah barang-barang yang dikonsumsi oleh pelanggan perantara atau pelanggan bisnis untuk keperluan selain dikonsumsi langsung, yaitu :
·    Untuk diubah, diproduksi menjadi barang lain, kemudian dijual kembali oleh produsen.

·    Untuk dijual kembali oleh pelanggan tanpa dilakukan transformasi fisik (proses produksi).

Menurut Kotler (2000:398), barang industri dapat dibedakan menjadi dua kelompok :
1.
Bahan baku dan suku cadang
Barang-barang yang masuk ke dalam produk secara lengkap, dapat dibedakan menjadi dua kelas, bahan mentah serta bahan olahan dan suku cadang. Bahan mentah seperti gandum, hasil ternak, buah-buahan, sayuran, bijih besi, dan  minyak tanah. Bahan baku olahan antara lain besi, benang, semen, dan kabel.
2.
Barang Modal

Barang tahan lama yang memungkinkan pengembangan atau pengolahan produk akhir. Terdiri atas dua kelompok yaitu instalasi dan peralatan. Instalasi terdiri atas bangunan (kantor dan pabrik) sedangkan peralatan terdiri atas generator, bor, komputer, dan elevator.
2.4.

Kualitas Produk


Menurut Gasperz (1997;4) kualitas produk mempunyai definisi yang berbeda dan bervariasi dari yang konvensional sampai yang lebih strategik. Definisi konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari produk seperti performasi (Performance), keandalan (Reliability), mudah dalam penggunaan (Easy of Use), dan estetika (Esthetics). Menurut Garvin ada delapan dimensi kualitas yang dapat digunakan untuk perencanaan strategis dan analisis , terutama untuk produk manufaktur. Indikator kualitas dari produk kue soes yang diadaptasikan dengan dimensi kualitas seperti : kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) yaitu kesesuaian rasa dan aroma seperti slogan yang dimiliki Toko roti dan kue Merdeka yaitu “ Kelezatannya Selalu Terjamin “, keistimewaan tambahan (Features) yaitu keragaman rasa dan aroma, kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specifications) yaitu kesesuaian ukuran berat bersih, kinerja karakeristik operasi pokok dari produk inti (Performance) yaitu kandungan gizi. Sedangkan definisi strategik menyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (Meeting The Needs of Customer) keistimewaan atau keunggulan produk dapat diukur melalui tingkat kepuasan pelanggan.

Keistimewaan atau keunggulan produk dapat diukur melalui tingkat kepuasan pelanggan. Keistimewaan ini tidak hanya terdiri atas karakteristik produk yang ditawarkan, tetapi juga pelayanan yang menyertai produk tersebut. Keistimewaan suatu produk dapat dibagi menjadi dua bagian yaitu keistimewaan langsung dan keistimewaan atraktif. Keistimewaan langsung berkaitan dengan kepuasan pelanggan yang diperoleh secara langsung dengan mengkonsumsi produk yang memiliki karakteristik unggul seperti produk tanpa cacat, keterandalan, dan lain-lain. Sedangkan keistimewaan atraktif yaitu berkaitan dengan kepuasan konsumen yang diperoleh secara tidak langsung dengan mengkonsumsi produk tersebut seperti bank yang buka pada hari minggu, pelayanan pengiriman barang tanpa tambahan biaya atau pembelian produk melalui telepon.


Berdasarkan definisi mengenai kualitas baik konvensional ataupun strategik, kita boleh menyatakan kualitas terdiri atas sejumlah keistimewaan produk, yang memenuhi keinginan pelanggan dengan demikian memberikan kepuasan atas penggunaan produk tersebut.


Menurut Kotler dan Amstrong (1997:243) kualitas suatu produk adalah salah satu faktor yang paling diandalkan oleh seorang pemasar dalam memasarkan suatu produk. Kualitas produk mempunyai dua dimensi diantaranya tingkatan produk (Level) dan konsistensi (Consistency) produk. Tingkatan kualitas produk akan memacu posisi produk dalam menentukan target pasarnya. Dalam hal ini kualitas produk diartikan sebagai kinerja dari suatu produk salah satu contohnya adalah daya tahan, keandalan, presisi, kenyamanan, dan nilai atribut lainnya. contohnya mobil Jaguar mempunyai kualitas kinerja yang lebih baik dari pada Mercedez Benz, diantaranya lebih nyaman, lebih tahan lama, penaganannya lebih baik, dengan konsekuensi harga lebih mahal. Disamping tingkatan kualitas produk ada konsistensi (Consistency) produk artinya kesesuaian pada produk. Dalam hal ini misalnya Jaguar mungkin saja mempunyai kualitas yang sama baiknya dengan Mercedez Benz tetapi belum tentu mempuyai kinerja (Performance) yang sama. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen mampu membayar berapapun untuk mendapatkan produk dengan kualitas yang terbaik dimana didapatkan nilai dan keuntungan dari produk tersebut.


Menurut Buell (1985:425) pengukuran kualitas adalah bagaimana produk itu digunakan untuk pemakaian yang intensif, misalnya pisau tukang daging membutuhkan baja dengan kualitas tinggi, suatu traktor pertanian memiliki motor yang memiliki kekuatan yang lebih besar daripada traktor tanaman.
2.5.       Kepuasan Konsumen
 
Menurut Kotler (2000:40) konsumen dapat diklasifikasikan menjadi dua kelompok yaitu konsumen akhir (individual) dan konsumen organisasi (industri). Konsumen akhir terdiri atas individu dan rumah tangga yang tujuan pembeliannya adalah memenuhi kebutuhan sendiri atau untuk dikonsumsi. Sedangkan konsumen organisasi terdiri atas organisasi, pemakaian industri, dan pedagang yang tujuannya melakukan pembelian untuk keperluan bisnis.

Kepuasan pelanggan dapat ditarik kesimpulan oleh para pemakai jasa / produk sebagai ungkapan perasaan konsumen atau pelanggan setelah melakukan perbandingan antara penampilan kinerja atas produk atau jasa tersebut.


Terciptanya kepuasan konsumen akan memberikan manfaat, yaitu hubungan yang baik antar konsumen dan produsen sehingga akan terbentuk suatu rekomendasi dari mulut kemulut (Word of Mouth) .

Engel, Blackwell dan Minimard (1995:273) menyatakan bahwa “kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli, dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidak puasan muncul karena hasil (Out Comes) tidak memenuhi harapan.


Sedangkan menurut Kotler (2000:35) “ The buyer satisfaction is a function of the closer’s the buyers product expectation and the product performance”. Kepuasan konsumen merupakan fungsi dari kedekatan antara harapan konsumen (customer expection) dengan prestasi produk yang dirasakan konsumen (perceived performance), sehingga dapat diformulasikan sebagai berikut :

S  =    F (E;P)

S  =    Satisfaction (kepuasan konsumen)

E  =    Expectation (harapan konsumen)

P =  Perceived Performance  ( prestasi produk / jasa yang dirasakan oleh konsumen )

Suatu kepuasan akan dirasakan oleh konsumen menerima produk atau jasa berada dibawah harapan konsumen maka akan terjadi suatu ketidakpuasan. Hal ini dapat digambarkan sebagai berikut:

E > P →Disatisfaction


E = P → Satisfaction

E < P → Highly Satisfaction 

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa atau perusahaan konsumen pada umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk menurut Garvin dan Lovelock (1994), prepard dan Rowland (1995) dikutip Fandi Tjiptono (1997:25-26) sebagai berikut :
1. 
Kinerja (Performance), merupakan karekteristik operasi pokok dari produk inti (Core Product) yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan sebagainya.

2.
Ciri-ciri keistimewaan tambahan (Features), adalah karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan eksterior dan sebagainya. 
3.
Keandalan (Reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal pakai, misalnya mobil tidak sering ngadat / rewel / rusak.
4.
Kesesuaian dengan spesifik (Conformance to Specification), yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditentukan sebelumnya. Misalnya standar keamanan dan emisi terpenuhi seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus lebih besar daripada mobil sedan.
5.
Daya tahan (Durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis penggunaaan mobil. Umumnya daya tahan mobil buatan Eropa atau Amerika lebih daripada buatan jepang.
6.
Pelayanan (Servicebility), meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah reparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan sampai dengan proses purna jual, juga mencakup pelayanan reparasi, dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan.

7.
Estetika (Esthetics), yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misalnya bentuk fisik mobil yang menarik, model atau desain yang artistik, warna dan sebagainya.

8.
Kualitas ( Perceived Quality) yaitu citra dan reputasi perusahaan serta tanggung jawab perusahaan terhadap produknya. Biasanya karena kurangnya pengetahuan pembeli akan atribut dan ciri-ciri produk yang akan dibeli, maka pembeli akan mempersepsikan kualitasnya dari merek, iklan,  reputasi perusahaan maupun Negara pembuatnya. Misalnya orang mengganggap mobil Mercedez dan BMW sebagai jaminan mutu.

Dari berbagai definisi-definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan, bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup pembedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.


  Menurut Kotler (2000:38) bahwa ada empat periode untuk mengukur kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut :

1. Sistem keluhan dan saran setiap organisasi yang berorientsi pada konsumen perlu memberikan kesempatan yang luas pada konsumen untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa merupakan kotak saran yang diletakkan pada tempat-tempat strategis (mudah dijangkau atau sering dilewati), kartu komentar (yang dapat diisi langsung via pos kepada perusahaan), saluran telepon bebas pulsa, dan lain-lain. Informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada perusahaan, sehingga dapat memungkinkan beraksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. Akan tetapi karena metode ini bersifat pasif, maka sulit mendapatkan gambaran yang lengkap mengenai kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua konsumen yang tidak puas akan menyampaikan keluhannya. Bisa saja mereka beralih pada pemasok dan tidak akan membeli produk dari perusahaan tersebut. Upaya mendapatkan saran yang bagus tidak mudah diwujudkan dengan metode ini. Apalagi bila perusahaan tidak memberikan timbal balik dan tindak lanjut yang memadai kepada mereka yang bersusah payah berfikir menyumbangkan ide kepada perusahaan.

2. Survey kepuasan konsumen umumnya banyak penelitian terhadap kepuasan konsumen yang dilakukan dengan penelitian survey, baik melalui kuesioner, telepon, maupun wawancara pribadi melalui survey akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari konsumen dan juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para konsumennya.

3.  Ghost Shopping adalah suatu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan konsumen adalah dengan mempekerjakan beberapa orang (Ghost Shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para Ghost Shopper juga dapat mengamati cara perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani setiap keluhan. Ada baiknya para manajer perusahaan terjun langsung menjadi Ghost Shopper untuk mengetahui langsung bagaimana para karyawannya berinteraksi dan memperlakukan para konsumen. Tentunya karyawan tidak boleh tahu kalau atasannya sedang melakukan penilaian (misalnya dengan cara menelepon perusahaan sendiri dan mengajukan berbagai keluhan dan pertanyaan) bila mereka tahu sedang dinilai tentu perilaku mereka akan menjadi sangat manis dan hasil pekerjaannya akan menjadi biasa.

4.  Lost Customer Analysis perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan / penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya Exit Interview saja yang perlu tetapi pemantauan Customer Lost Rate juga penting dimana peningkatan Customer Lost Rate menunjukan kegagalan kegagalan perusahaan dalam memuaskan konsumennya.


Kepuasan konsumen merupakan strategi yang membeutuhkan komitmen baik itu menyangkut dana ataupun sumber daya manusianya. Beberapa strategi yang dipadukan untuk meraih kepuasan konsumen (Fandi Tjiptono,1997:161) yaitu :

Relationship Marketing, terjadi hubungan kemitraan antara penyedia produk dengan pelanggan yang terus berkelanjutan sehingga terjadi bisnis ulang (repeat business).

Superior Customer Service, suatu strategi dimana penyedia produk memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen daripada pesaingnya, untuk mewujudkannya dibutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber daya manusia dan usaha yang  gigih. Perusahaan yang bersangkutan akan membebankan biaya yang lebih tinggi pada jasanya.

Unconditional Guarantees, perusahaan membeikan jasa purna jual yang baik. Pelayanan tersebut menggunakan media yang efektif untuk menangani keluhan. Misalnya dengan menaggapi emosi pelanggan, perusahaan secepatnya menyampaikan permohonan maaf, atau memberikan kepuasan pada konsumen.

Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan, berbagai berupaya yang dilakukan untuk menigkatkan kinerja perusahaan antara lain :

· Menyempurnakan proses dan produk melalui upaya berkesinambungan dan patok duga (Brenchmarking) dengan melibatkan seluruh karyawan.

-
Melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan secara berkesinambungan.

· Memberikan pelatihan mengenai komunikasi, salesmanship pada manajemen dan karyawan.

· Memberikan sistem penilaian kerja, melalui promosi, penghargaan atas kontribusinya pada perusahaan, penciptaan Customer Value dan Customer Satisfaction.
2.5.1.   Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen       


Sebagaimana dijelaskan sebelumnya bahwa metode survey yang paling banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan konsumen. Menurut Supranto (1997:77) metode survey kepuasan konsumen dapat menggunakan pengukuran sebagai berikut : Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti ; ungkapan seberapa puas pelayanan perusahaan pada skala berikut ; Sangat Tidak Puas, Tidak Puas, Cukup Puas dan sangat Puas.


Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka mengaharapkan suatu kualitas produk tertentu dan seberapa besar mereka rasakan. Responden diminta untuk menuliskan masalah-maslah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang dirasakan.

Pengukuran tingkat kepuasan konsumen atas suatu unsur-unsur kinerja dilakukan dengan cara menentukan rasio perbandingan antara unsur-unsur kinerja yang dirasakan dengan tingkat kinerja yang diharapkan ( Suharsimi Arikunto, 1993: ).
2.6.   Harapan Konsumen


Menurut Zeithaml yang dikutip dalam Fandi Tjiptono (1997:28) dalam konteks kepuasan konsumen, umumya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen apa yang diterimanya. Pengertian ini merupakan standar prediksi. Selain standar prediksi, ada pula yang menggunakan harapan sebagai standar ideal.


Umumnya faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa lalu, rekomendasi dari mulut kemulut dan iklan.
2.7.
   Hubungan Kualitas Produk dengan Kepuasan Konsumen



Kualitas produk adalah salah satu unsur dari atribut produk yang dianggap penting oleh konsumen dan dijadikan dasar dalam pengambilan keputusan untuk pembelian. Menurut Gasperz (1997:4) dalam definisi strategik menyatakan bahwa kualitas produk adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (Meeting The Needs of Customer) keistimewaan atau keunggulan produk dapat diukur melalui tingkat kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Amstrong (1997:243) kualitas suatu produk adalah salah satu faktor yang paling diandalkan oleh seorang pemasar dalam memasarkan suatu produk.

Dampak terhadap biaya produksi terjadi melalui proses pembuatan produk yang memiliki derajat konformasi yang tinggi terhadap standar-standar sehingga bebas dari tingkat kerusakan yang mungkin terjadi. Melihat hal tersebut, proses produksi yang memperhatikan kualitas akan menghasilkan produk yang berkualitas yang bebas dari kerusakan. Secara otomatis akan menghindari suatu proses pemborosan dan inefisiensi sehingga ongkos produksi per unit akan menjadi rendah yang pada gilirannya akan membuat harga produk bisa lebih kompetitif.

Dampak terhadap peningkatan pendapatan terjadi melalui peningkatan penjualan atas produk berkualitas yang berharga kompetitif. Produk-produk berkualitas yang dibuat melalui suatu proses yang berkualitas akan memiliki sejumlah keistimewaan yang mampu meningkatkan kepuasan konsumen atas penggunaan produk itu, karena setiap konsumen pada umumnya akan memaksimalkan utilitas dalam mengkonsumsi produk. Jelas bahwa produk-produk berkualitas tinggi pada tingkat harga  yang kompetitif ( karena ongkos produksi per unit yang rendah) akan dipilih oleh konsumen. Hal ini akan meningkatkan penjualan dari produk-produk itu yang berarti pula meningkatkan pangsa pasar sehingga  pada akhirnya akan meningkatkan pendapatan perusahaan.


Fokus dari kualitas adalah kepuasan pelanggan, pada dasarnya kepuasan pelanggan dapat didefinisikan secara sederhana sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan merasakan bahwa kualitas dari produk melebihi kebutuhan, keinginan, dan harapan mereka,maka kepuasan pelanggan akan menjadi tinggi , sedangkan pada sisi lain apabila pelanggan merasakan bahwa kualitas dari produk lebih rendah atau lebih kecil dari kebutuhan, keinginan, dan harapan mereka , maka kepuasan pelanggan akan menjadi lebih rendah. 

Engel, Blackwell dan Minimard (1995:273) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli, dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan muncul karena hasil ( Out Comes) tidak memenuhi harapan.


Sedangkan menurut Kotler (2000:35) “ The buyer satisfaction is a function of the closer’s the buyers product expectation and the product performance”. Kepuasan konsumen merupakan fungsi dari kedekatan antara harapan konsumen (Customer Expection) dengan prestasi produk yang dirasakan konsumen (Perceived Performance). 

Pembelian suatu produk oleh pelanggan tergantung pada persepsi dan ekspektasi mereka, kita sebagai produsen harus mengetahui beberapa faktor yang mempengaruhi hal tersebut :
Faktor – faktor yang mempengaruhi persepsi dan ekspektasi pelanggan adalah :

1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen (perusahaan), jika pada saat itu kebutuhan dan keinginan besar, harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian sebaliknya.

2. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.

3. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan itu. Hal ini jelas mempengaruhi persepsi pelanggan terutama pada produk – produk yang dirasakan sangat tinggi.

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi persepsi pelanggan.


Kualitas mengacu kepada segala sesuatu yang dapat memberikan kepuasan bagi konsumen, karena suatu produk dihasilkan baru dikatakan berkualitas apabila sesuai dengan keinginan konsumen, diproduksi secara baik dan benar, serta dapat digunakan atau dimanfaatkan dengan baik. Menurut Kotler dan Amstrong (2000:273) kualitas yang sangat baik akan membangun kepercayaan konsumen sehingga merupakan penunjang kepuasan konsumen.
BAB III

OBJEK PENELITIAN DAN METODE PENELITIAN

3.1.
Objek  Penelitian


Pengamatan dalam penelitian ini dilakukan terhadap konsumen Toko Roti dan Kue Merdeka di Bandung. Objek penelitian yang menjadi fokus penulis dalam penelitian ini sebagai variabel independent ( variabel bebas ) adalah kualitas produk ; yang merupakan variabel dependen (variabel terikat) adalah kepuasan konsumen dengan dimensi variabel adalah harapan konsumen.
3.2.
Metodologi  Penelitian

Metode pada dasarnya berarti cara yang digunakan untuk mencapai tujuan sedangkan tujuan umum penelitian ini adalah memecahkan masalah, adapun langkah-langkah yang ditempuh harus relevan dengan masalah yang telah dirumuskan dibawah.
3.2.1. Desain Penelitian 
Penelitian ini merupakan pendekatan ilmu ekonomi terutama dari ilmu manajemen yang memfokuskan pada bidang manajemen pemasaran, secara lebih khusus didekati dari aspek kualitas produk dan kepuasan konsumen serta pengaruhnya antara kedua variabel tersebut. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran tentang kualitas produk kue soes dan kepuasan konsumen serta pengaruhnya kualitas produk terhadap kepuasan konsumen kue soes merdeka. Oleh sebab itu dalam penelitian ini digunakan jenis penelitian deskriptif dan verifikatif. Penelitian deskriptif yaitu penelitian yang bermaksud untuk memperoleh deskripsi mengenai situasi-situasi atau kejadian-kejadian penelitian deskriptif, bertujuan untuk membuat deskripsi, gambaran, lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta berhubungan antara fenomena yang tejadi. Menurut Nasir (1999:63) Penelitian verifikatif yaitu penelitian yang bertujuan untuk menguji hipotesis, sesuai dengan tujuan penelitian yang hendak dicapai. 
Desain penelitian yang digunakan adalah metode survey, di mana informasi dari sebagian populasi (sample responden) dikumpulkan langsung di tempat kejadian secara empirik, dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari sebagian populasi yang bersangkutan terhadap objek penelitian. Sedangkan metode penarikan sampelnya menggunakan sampel random sampling. 

3.2.2.
Variabel dan Operasionalisasi Variabel 


Berdasarkan judul penelitian yaitu Pengaruh Kualitas Produk Kue Soes Dengan Kepuasan Konsumen Pada Toko Roti dan Kue Merdeka, Bandung.  
Terdapat dua variabel penelitian yaitu :
a.
Variabel bebas ( Independent Variable ) .
Variabel Independent adalah suatu variabel yang keadaannya tidak dipengaruhi variabel lain, variabel ini merupakan faktor penyebab yang akan mempengaruhi variabel lain. Dalam hubungannya dengan masalah yang diteliti, kualitas produk diidentifikasikan sebagai variabel independen.  

b.
Variabel Terikat ( Dependen Variable )
Variabel Dependen adalah suatu variabel yang keadaannya dipengaruhi atau dihasilkan oleh variabel lain, kepuasan konsumen diidentifikasikan sebagai variabel dependen.
Variabel yang diteliti adalah kualitas produk sebagai variabel x ( variabel bebas ) dan kepuasan konsumen sebagai Y (variabel terikat), adapun operasional variabel sebagaimana dinyatakan dalam tabel berikut :
Table 3.1 Operasionalisasi Variabel
	Variabel
	Indikator Variabel
	Ukuran
	Skala

	Kualitas Produk

Variabel Independen ( X )
	1) Keragaman rasa
    dan aroma
2) Kandungan gizi

3) Kesesuaian rasa 
    dan aroma   
4) Kesesuaian ukuran

    berat bersih
	a. Kesesuaian keragaman
    pilihan rasa dan aroma.
b. Kesesuaian kandungan 
    gizi

c. kesesuaian rasa dan aroma 

    dengan selera konsumen.   
d. Kesesuaian ukuran berat 
    bersih dengan selera  

    konsumen.   
	Ordinal

	Kepuasan Konsumen
Variabel dependen

( Y )
	Perbandingan kualitas produk yang dirasakan dan yang diharapkan
	kesesuaian antara harapan 

konsumen dengan yang di

rasa oleh konsumen
	Ordinal


   Keterangan : Rasa ; soes basah ( cream dan fla ) , soes kering ( biasa , keju)
3.2.3. Metode Pengambilan Sampel

Dalam melakukan penarikan sampel penelitian, penulis menggunakan metode-metode yang akan diuraikan pada sub bab ini, sebagai berikut :
3.2.3.1. Populasi

Populasi tidak lain adalah himpunan, sedangkan himpunan yang dimaksud dalam penelitian dapat berupa benda, manusia, gejala, peristiwa, atau hal-hal lain yang memiliki karakteristik tertentu untuk memperjelas masalah, penelitian (Suharsimi Arikunto,1996:13).
Data yang akan dipakai dalam penelitian belum tentu merupakan keseluruhan dari suatu populasi. Hal ini patut dimengerti mengingat keterbatasan waktu, tenaga serta masalah heterogenitas dan homogenitas dari populasi tersebut, maka dalam penelitian ini menggunakan sampel.

Populasi yang akan diteliti adalah konsumen yang melakukan pembelian Kue soes di Toko Roti dan Kue Merdeka. Dimana jumlah konsumen yang melakukan pembelian kue soes dengan rata-rata jumlah pembeli sebanyak 45 orang perhari, dan jumlah konsumen dalam satu hari ini yang digunakan patokan sebagai jumlah populasi ( N ) yang akan diteliti.

3.2.3.2  Sampel




Untuk menentukan jumlah sampel dari populasi diatas, maka jumlah sampel penelitian (n) yang harus diambil berdasarkan uji statistik menurut Slovin ( Husein Umar,1999:49) adalah sebagai berikut :
              n  =           N


                           1 +  Ne  ²

             n  =            45
    


1 + 45 ( 0,05 ) ²

                =            45


1 + 0,1125

                =           45


   1,1125

                =         40   Responden
Dimana, N = Jumlah Populasi


         n = jumlah Sampel

               e = kelonggaran ketidak sesuaian karena kesalahan pengambilan sampel 

                     (5%)    
3.2.4.   Prosedur Pengumpulan Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh dari konsumen yang Toko  Roti dan Kue Merdeka dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden pada Likert Summated Rating. Data sekunder yang diperoleh dari berbagai sumber pendukung berupa membaca literatur atau referensi buku yang mempunyai hubungan dengan topik dalam penelitian ini.


Teknik pengumpulan data yang dilakukan penulis dalam memperoleh data untuk penelitian adalah :

1. Kuesioner, daftar pertanyaan yang dibuat dalam bentuk sederhana dengan metoda pertanyaan tertutup yang diberikan kepada responden untuk mengumpulkan data penulis membuat dan menyebarkan kuesioner pada Toko Roti dan Kue Merdeka Jl. Merdeka no 25-29 Bandung, sesuai dengan judul skripsi yaitu mengenai pengaruh kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut dilakukan untuk mengetahui pendapat dan tanggapan reponden. Bentuk jawaban dan pertanyaan yang digunakan kuesioner adalah jawaban dengan skala yang berjumlah 5 skala. Skala ini berisikan seperangkat pertanyaan yang merupakan pendapat responden mengenai variabel-variabel objek penelitian, dimana tanggapan positif diberi nilai paling besar dan tanggapan negatif diberi nilai paling kecil. 
2. Data pelengkap dikumpulkan dalam penelitian yaitu :

· Data primer melalui wawancara langsung dengan pihak perusahaan yaitu Toko Roti dan Kue Merdeka, Jl. Merdeka Bandung.

· Data sekunder diperoleh dari studi dokumen untuk mempelajari data perusahaan.

· Observasi, yaitu melakukan penelitian dan pengamatan secara langsung terhadap kegiatan dan keadaan perusahaan.

· Studi Kepustakaan


Memperoleh data dengan cara mempelajari buku-buku dan bahan  bacaan yang lain yang sesuai dan berkaitan dengan penelitian yang dilakukan.

3.2.4. Metode Analisis dan Rancangan Pengujian Hipotesis

3.2.4.1    Metode Analisis


Analisis yang digunakan untuk pengolahan data terdiri dari dua jenis (1) analisis deskriptif dan (2) analissi verifikatif / kuantitatif. Dalam menganalisis secara deskriptif digunakan bantuan tabel dalam bentuk jumlah dan persentase dengan ketentuan pembobotan yang telah ditentukan. Sehingga dapat diketahui klasifikasi keberadaan dari masing-masing variabel penelitiannya. Dalam penelitian ini kriteria klasifikasi mengacu pada ketentuan Suharsimi Arikunto (1993: 354 –356) yaitu perlu ditentukan rentang skornya sebagai berikut :

                                      Skor tertinggi – skor terendah

                                               Jumlah Klasifikasi
Oleh karena data yang didapat dari kuesioner merupakan data ordinal , sedangkan untuk menganalisis data diperlukan data interval, maka untuk memecahkan persoalan ini perlu ditingkatkan skala pengukurannya menjadi skala interval melalui  “Methode of Successive Interval “ (hays, 1969:39). Pengukuran tingkat kepuasan konsumen atas kinerja kualitas produk kue soes Merdeka dilakukan dengan cara menentukan rasio dari perbandingan antara kinerja indikator kualitas yang dirasakan para responden dengan tingkat harapan responden atas kualitas produk kue soes Merdeka (Suharsimi Arikunto,1996:13). Dalam menganalisis tingkat kepuasan pelanggan dapat mengacu pada kriteria tabel berikut ini :


Tabel 3.2. Kriteria Tingkat kepuasan Konsumen

	Interval Tingkat Kepuasan
	Kriteria

	20% - < 40%

40% - < 60%

60% - < 80%

80% - < 100%

            ( 100%
	Sangat tidak puas

Tidak Puas

Cukup Puas

Puas

Sangat Puas


       

( Suharsimi Arikunto)
1. Metode Statistik

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk kue soes digunakan analisis data dengan metode statistik. Data yang digunakan dalam analisis statistik ini adalah kualitas produk kue soes sebagai variabel bebas dan kepuasan konsumen sebagai variabel terikat. Metode statistikyang digunakan antara lain :
a. Analisi Regresi 
Analisi Regresi untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen.
Persamaan regresi linier sederhana adalah :
Y = a + bx
dimana :

Y = Subyek dalam variabel dependen yang diprediksikan

a  = Harga Y bila x = 0 ( harga konstan )

b = Angka arah atau koefisien regresi yang menunjukkan angka peningkatan

      atau pun penurunan variabel dependen yang didasarkan pada variabel

       independen.

 x = Subyek pada variabel independen yang mempunyai  nilai tertentu.
b.   Analisis Koefisien Korelasi  Linier Sederhana (Product Moment )

Untuk pengolahan data yang diperoleh secara kuantitatif dari kuesioner maka setiap jawaban diberikan bobot berdasarkan skala yang berjumlah lima. Analisis yang digunakan adalah pendekatan statistik dengan menggunakan Korelasi Pearson Product Moment.  Analisis korelasi ini digunakan untuk menentukan suatu besaran yang menyatakan bagaimana kuat hubungan suatu variabel dengan variabel lain dengan tidak mempersoalkan apakah suatu variabel tertentu tergantung kepada variabel lain. Simbol korelasi untuk sampel adalah r yang disebut koefisien korelasi sedangkan simbol parameternya adalah ( ( dibaca rho ).
Rumus : 



r =                      n (XY - (X  (Y 

                                    √ n (((X ²) - ((X)² ((Y)² – ((Y) ²))
Dimana :

n  = Jumlah data pengamatan
X = Kualitas produk kue soes 
Y = Kepuasan Konsumen

Nilai koefisien korelasi r menurut Husein Umar (2000) berkisar antara       -1sampai +1, yang kriteria pemanfaatannya dijelaskan sebagai berikut :
a.   Jika, nilai r > 0, artinya telah terjadi hubungan yang linier positif, yaitu makin besar nilai variabel X (independen), makinbesar pula nilai variabel Y (dependen). Atau sebaliknya, makin kecil nilai variabel X (independen), maka semakin kecil pula nilai variabel Y (dependen).

b.  Jika, nilai r < 0, artinya telah terjadi hubungan yang linier negatif, yaitu makin kecil nilai variabel X (independen), maka makin besar nilai variabel Y (dependen). Atau sebaliknya, makin besar nilai variabel X (independen), maka makin kecil pula nilai varianel Y (dependen).

c.  Jika, nilai r = 0, artinya tidak ada hubungan sama sekali antara variabel X(independent) dan variabel Y (dependen). 
d.  Jika, nilai r = 1 atau r = -1 telah terjadi hubungan linier sempurna,   sedangkan untuk nilai r yang makin mengarah ke angka 0 maka hubungan makin melemah.  

b.  Pengujian Koefisien Determinasi 


Pengujian hipotesis ini dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen, dengan menggunakan analisis uji dua pihak yaitu analisis koefisien determinasi dan  ( uji t ). Adapun rumus yang digunakan untuk kedua analisis tersebut adalah :
· Koefisien determinasi

Digunakan untuk mengetahui seberapa besar peranan variabel satu dengan variabel lainnya.

Keterangan :

KD = Koefisien Determinasi

r     = Koefisien korelasi

Dimana apabila :

           < 0,20   = tidak ada korelasi 

0,20 - < 0,40   =  korelasi rendah

0,40  - < 0,70  = korelasi sedang 

0,70 -  < 0,90  = korelasi tinggi

0,90 -  < 100   = korelasi tinggi sekali

100                  = korelasi sempurna    
( Guilford )  

3.2.4.2 Rancangan Pengujian Hipotesis

Berdasarkan hipotesis penelitian, serta operasionalisasi variabel penelitian maka hipotesis yang diajukan akan diuji dengan menggunakan pengujian statistik yaitu analisis regresi korelasi dimana uji analisis statistik menggunakan program Statistical Product and Service Solution for Windows Versi 11.5. Data yang digunakan dalam analisis ini adalah pengaruh kualitas produk kue soes sebagai variabel independen (variabel X) dan kepuasan konsumen sebagai variabel dependen (Y).
Setelah variabel-variabel penelitian dapat diketahui, maka Ho dan H1 dapat ditulis sebagai berikut :
Ho : ( = 0  Tidak terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk kue soes

                  dengan  kepuasan konsumen, H1 ditolak sedangkan Ho diterima.  

H1 : ( ≠ 0 Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas poduk kue soes dengan

                  kepuasan konsumen, H1 diterima sedangkan Ho ditolak
 
  Dimana , rumus untuk pengujian statistik ini adalah :
· Uji t 


t = r √  n - 2    
 
                                √  1 – r ²                       

   Dimana :  r = Koefisien Korelasi

                   n = Banyaknya sampel dalam peneltian
Dimana daerah penerimaan Ho dengan menggunakan distribusi t adalah :
Ho diterima , bila t hitung < t tabel
Ho ditolak   , bila t hitung   > t tabel
BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN
4.1 Hasil Penelitian

4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan

Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka Bandung berkedudukan di jalan Merdeka No. 25 – 29 Bandung yang merupakan salah satu kawasan belanja milik kota Bandung.

Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka merupakan salah satu unit usaha dari PT. Tirta Ratna, karena hampir seluruh jalannya perusahaan yang dimiliki PT. Tirta Ratna ditunjang oleh dua unit usaha yaitu Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka dan Perusahaan Daging dan Sosis Badranaya. Sebagai salah satu usaha yang diandalkan, maka direksi PT. Tirta Ratna berusaha mengembangkan Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka yang mengarah kepada suatu supermarket.

Dalam usaha pengembangan tersebut, direksi PT. Tirta Ratna pada tahun 1984 mengadakan perluasan gedung Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka menjadi 3 (tiga) lantai. Penggunaan tiap lantai pada gedung tersebut adalah :  

· Pada lantai pertama, digunakan untuk menjual Roti dan Kue, minuman (fresh milk), fast food dan mini market.

· Pada lantai kedua, digunakan untuk café dan restoran.

· Pada lantai ketiga, digunakan untuk kantor.

Alasan digunakan perluasan tersebut, selain dikarenakan kondisi sebelumnnya yang sudah cukup tua, juga untuk menambah kapasitas ruangan toko dan untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat antar toko-toko lainnya.

Dengan adanya perluasan gedung ini, direksi PT. Tirta Ratna mengharapkan adanya kenaikan tingkat penjualan pada Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka. Sehingga dapat mengimbangi unit-unit usaha lainnya yang dirasakan kurang menguntungkan.

Produk yang tersedia di Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka sekitar 1000 item yang terdiri dari :

· 150 item kue dan roti produk Merdeka

· 200 item kue-kue basah titipan dari luar

· 650 item kue-kue kering

Untuk titipan dari luar, Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka melakukan sistem kemitraan dengan usaha-usaha home industri, dengan tujuan untuk menciptakan kerjsama dan membantu pengusaha-pengusaha kecil dalam memasarkan produknya. Sistem kemitraan yang dilakukan oleh Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka tersebut berupa pembelian modal dengan praktik bahwa pengusaha-pengusaha industri rumah tangga mendapatkan bantuan modal dalam melakukan usahanya. Sedangkan untuk konsinyasi produk titipan dari luar, yaitu diambil persentase dari harga jual kurang lebih 20 %.

4.1.2 Struktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan hal penting dalam perusahaan, yang menggambarkan hubungan wewenang antara atasan dan bawahan. Masing – masing fungsi memiliki wewenang dan tanggung jawab yang melekat sesuai dengan ruang lingkup pekerjaannya agar tujuan dan sasaran dapat tercapai melalui efisiensi dan efektivitas kerja.

Di dalam struktur organisasi Toko Roti dan Kue Merdeka terdapat wewenang garis dan staf. Adanya wewenang garis disebabkan terdapat bagian-bagian yang dapat memberikan instruksi langsung kepada bawahan. Organisasi harus dapat menampung dan mengatasi aktivitas perusahaan. Pada perusahaan yang besar dimana aktivitas dan tujuan semakin kompleks, maka tujuan tersebut dibagi keunit yang terkecil atau sub unit organisasi. Dengan demikian struktur organisasi dapat mencerminkan tanggung jawab dan wewenang yang jelas dan didukung oleh urusan tugas yang baik.
4.1.3 Job Description

Deskripsi jabatan di Toko Soes, Roti dan Kue Merdeka Bandung adalah sebagai berikut :

1. Kasie Ahli ( kasie keuangan dan pembukuan IDM )
· Membuat Neraca Rugi-Laba / pajak, verifikasi. 
· Bertanggung jawab kepada manager keuangan.  

2. Assisten Manager (kasie kas besar toko Merdeka )
· Memasarkan dan mengelola asset, terutama gedung dan ruangan. 

· Bertanggung jawab kepada manager property.

3. Kasie Madya ( kasie kas besar toko Merdeka )

· Pencatatan kasie ahli dalam tugas sehari-hari, dan pencatatan omzet dan pengeluaran kas .
· Bertanggung jawab kepada manager keuangan.

           
4. Kaur muda ( kaur pembukuan direksi ).

· Membantu tugas-tugas kasie, khususnya masalah yang bersifat teknis.

· Bertanggung jawab kepada kasie.
    
5. Karyawan ( pembantu mitra-mitra toko Merdeka Bandung ).

· Pelaksana langsung di lapangan .

· Bertanggung jawab kepada kasie / ketua kelompok.

      6. Kaur muda ( Urusan piutang unit-unit )

· Membantu tugas-tugas kasie, khususnya masalah yang bersifat teknis.

· Bertanggung jawab kepada kasie.

      7. Kaur Muda ( kaur pemegang badan IDM  dan simpan pinjam )

· Membantu tugas-tugas kasie, khususnya masalah yang bersifat teknis.

· Bertanggung jawab kepada kasie.

      8. Karyawan ( pembantu keuangan )
· Pelaksana langsung di lapangan .

· Bertanggung jawab kepada kasie / ketua kelompok.


9. Ketua Kelompok

· Mengawasi.

4.1.4.
Perkembangan Kue Soes Merdeka
        Hasil produksi tiap bulan cenderung meningkat, sejak awal produksi Januari 2003 sampai dengan Juli 2004 menurut laporan bagian produksi, seperti tampak pada tabel  4.1 :
Tabel 4.1. Hasil Produksi Kue Soes Merdeka 2003 / 2004
	Tahun
	Bulan
	Jumlah Unit

	
	
	unit
	Bungkus

	 

 

 2003

 

 

 

 

 

 

 

 

 
	Januari
	 87000
	18000 

	
	Februari
	 92000
	 21000

	
	Maret
	 84000
	 20000

	
	April
	 81000
	 22000

	
	Mei
	 89000
	 26000

	
	Juni
	 88000
	 19000

	
	Juli
	 94000
	 21000

	
	Agustus
	 97000
	 24000

	
	September
	 95000
	 23000

	
	Oktober
	 80000
	 20000

	
	Nopember
	 91000
	 17000

	
	Desember
	 88000
	 17000

	 

 

 2004

 

 

 

 
	Januari
	 92000
	 18000

	
	Februari
	 96000
	 17000

	
	Maret
	 94000
	 16000

	
	April
	 88000
	 19000

	
	Mei
	 79000
	 18000

	
	Juni
	 87000
	 21000

	
	
	 
	 



Usaha yang dilakukan untuk meningkatkan penjualan yaitu dengan memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen untuk tetap mempertahankan kualitas produk kue soes selama ini yang dinilai baik oleh konsumen sehingga dapat memberikan kepuasan  bagi konsumen.

Secara garis besar kue soes Merdeka tidak sering melakukan perubahan tiap tahun, tetapi pada saat-saat tertentu Toko Roti Merdeka mengeluarkan kue soes dengan rasa baru seperti ; Soes rasa Durian,yang tentunya dibuat pada saat datangnya musim durian seperti yang dikatakan diatas bahwa Toko Roti dan Kue Merdeka selalu mempertahankan kualitas produknya yang dinilai baik oleh konsumen selama ini khususnya kue soes yang menjadi kue khas Toko Roti dan Kue Merdeka.

Dengan adanya iklim persaingan maka perusahaan perlu menciptakan produk yang berkualitas. Kenyataan menegaskan penting bagi suatu perusahaan untuk mempertahankan kualitas produknya yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen.

Toko Roti dan Kue Merdeka menyadari bahwa keberhasilan kualitas produk dapat menciptakan keunggulan bersaing yang tentu mengarah kepada pangsa pasar dan laba yang lebih tinggi.
4.1.5.
Kualitas Produk Kue Soes Merdeka.

Kualitas produk adalah salah satu faktor yang paling diandalkan oleh seorang pemasar dalam memasarkan produknya. Kualitas terdiri dari keistimewaan yang terdapat pada suatu produk untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen dengan demikian dapat memberikan kepuasan atas penggunaan produk tersebut.

Tingkat kualitas produk akan memacu posisi produk dalam menentukan target pasarnya. Dalam hal ini kualitas produk diartikan sebagai kinerja dari suatu produk, hal tersebut menjadi keistimewaan langsung suatu produk.  dimensi kualitas yang dapat digunakan untuk perencanaan strategis dan analisis , terutama untuk produk manufaktur. Indikator kualitas dari produk kue soes yang diadaptasikan dengan dimensi kualitas ( Garvin ) seperti :

· Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) yaitu kesesuaian rasa dan aroma seperti slogan yang dimiliki Toko roti dan kue Merdeka yaitu “ Kelezatannya Selalu Terjamin “.
· Keistimewaan tambahan (Features) yaitu keragaman rasa dan aroma.

Kue soes basah  Merdeka terdapat dua macam yaitu soes isi cream dan Soes isi fla.
Kue soes kering sekarang ini tersedia dua macam rasa yaitu rasa yang biasa dan rasa keju.

· Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specifications) yaitu kesesuaian ukuran berat bersih yaitu kesesuaian berat bersihh untuk kue soes kering sesuai dengan yang tercantum dalam kemasan. 
· Kinerja karakeristik operasi pokok dari produk inti (Performance) yaitu   kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes merupakan hasil konsultasi dengan Dirjen POM ( Pengawasan Obat dan Makanan ),Departemen Kesehatan yang selalu dilakukan secara berkala, dengan memberikan sampel kue soes untuk diuji tingkat kandungan gizinya. Dimana dalam memproduksi kue soes tidak dapat lepas dari kandungan gizi yaitu dari segi keamanannya untuk dikonsumsi.
Dalam melaksanakan keragaman rasa Kue Koes Merdeka ditentukan oleh produsen ide yang muncul dari bagian produksi atau masukan-masukan dari orang toko lainnya yang dibantu dengan hasil suvei terhadap selera konsumen. Misalnya ide yang datang dari konsumen untuk membuat kue soes dengan rasa strawbery tentunya dengan melalui masa percobaan selama tiga bulan.
4.1.6.
Karakteristik Responden

Hasil penelitian yang diperoleh dari responden yang mengkonsumsi kue soes merdeka yang berpusat di jalan merdeka Bandung menyatakan bahwa seluruh responden pernah mengkonsumsi kue soes merdeka. Data yang diperoleh berasal dari konsumen toko roti dan kue merdeka.

Konsumen akhir kue soes merdeka bila dilihat dari profesi , sangat beragam namun mereka kebanyakan adalah pegawai swasta yaitu sebanyak 37.5 % kedua terbesar adalah wiraswasta sebesar 27.5 %. Sedangkan lainnya dapat dilihat dalam tabel 4.2.

Tabel 4.2

	Profesi Responden
	Jumlah Responden
	Persentase Responden

	PNS/TNI

Wiraswasta

Pegawai Swasta

Ibu rumah Tangga

Pelajar/Mahasiswa
	11 orang
9 orang
15 orang
5 orang
0


	27.5 %

22.5 %
37.5 %

12.5 %

0



	Jumlah total
	40
	100 %


Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data tabel 4.2 memperlihatkan bahwa sebagian besar konsumen Kue Soes Merdeka adalah pegawai swasta dan wiraswasta. Melihat posisi toko yang strategis dan banyak berdiri pusat perkantoran pada umumnya pegawai swasta dan pegawai negeri sipil dapat memanfaatkan waktu luangnya untuk mengkonsumsi produk kue soes yang tersedia tanpa harus menunggu lama dan bisa membawanya untuk oleh-oleh keluarga disaat mereka pulang bekerja.
Bila dilihat dari pengeluaran perbulan responden, konsumen kue Soes Merdeka hampir merata berasal dari golongan menengah. Tetapi mereka yang jumlah pengeluarannya 300 ribu sampai diatas 700 ribu pernah mengkonsumsi kue soes Merdeka. Pengeluaran dengan jumlah tersebut , responden mampu untuk membeli kue soes merdeka. Untuk lebih jelas dapat dilihat ditabel. 4.3. 
Tabel 4.3.

	Pengeluaran Responden
	Jumlah Responden
	Persentase ( % )

	300 – 499 ribu rupiah
500 – 699 ribu rupiah

> 700 ribu
	10
16
14
	25 %
40 %
35 %

	Jumlah total
	40 orang
	100 %


Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan kategori pengeluaran responden  responden, ternyata persentase terbesar adalah konsumen dengan jumlah pengeluaran antara 500 ribu sampai yaitu sebesar 40 %. Hal ini sesuai dengan pasar sasaran Toko Roti dan Kue Merdeka yaitu golongan menengah. Dapat diperkirakan bahwa dengan jumlah pengeluaran tersebut, adalah pengeluaran yang dimiliki oleh rata-rata seorang pegawai swasta dan pegawai negeri sipil . 
Sementara itu responden yang membelian kue soes basah pada tiap harinya yaitu konsumen yang membeli dengan jumlah dibawah 5 unit per hari yaitu sebesar 10 %. Sedangkan konsumen terbanyak berikutnya adalah konsumen yang mengkonsumsi lebih dari 15 unit per hari yaitu sebesar 60 %. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.4 :
Tabel 4.4.
Jumlah Pembelian Kue Soes Basah per hari ;
	Jumlah pembelian
	Jumlah responden
	Persentase ( %)

	< 5
6- 10 Unit

> 15 Unit
	4
12

24
	10 %
30 %

60 %

	Jumlah total
	40 orang
	100 %


Sumber : Data Primer yang telah diolah
Sementara itu reponden yang membeli kue soes kering merdeka pada tiap harinya yaitu konsumen yang membeli dengan jumlah dibawah 5 bungkus per hari dengan jumlah 75  %. Sedangkan konsumen yang membeli 6 sampai dengan 10 dan konsumen yang membeli yaitu sebanyak 17.5 %.untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.5. :
Tabel  4.5.
Jumlah Pembelian Kue Soes Kering per hari ;
	Jumlah pembelian
	Jumlah Responden
	Persentase ( % )

	< 5
6-10

11-15
	30 
7
3
	75%
17.5%

7.5 %

	Jumlah Total
	40
	100 %


4.2.
Penilaian Konsumen Terhadap Kualitas produk Kue Soes Merdeka.

Dalam menganalisa penilaian responden atas kinerja kualitas produk. Responden menilai kenyataan yang ada pada produk kue soes sesuai dengan kinerja produknya. Dibawah ini diuraikan secara tabulasi mengenai penilaian responden atas pelaksanaan kualitas produk kue soes merdeka.
Keterangan  :

SS
: Sangat Setuju
S
: Setuju
R
: Ragu- ragu

TS
: Tidak setuju

STS
: Sangat Tidak Setuju

 Penilaian Konsumen Terhadap Keragaman Pilihan Rasa
Tabel 4.6
Cita rasa
	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kue soes memiliki cita rasa yang tinggi
	4
	10
	29
	72,5
	6
	15
	1
	2,5
	0
	0
	156


Sumber : Data Primer yang diolah

Dari tabel 4.6. dapat dilihat bahwa pada saat responden diberi pertanyaan bahwa kue soes memiliki cita rasa yang tinggi, maka sebanyak 72.5 % menyatakan setuju , hal ini memberikan gambaran bahwa sebagian besar menurut penilaian responden bahwa produsen menciptakan kue soes yang memiliki cita rasa tinggi sesuai dengan apa yang dirasakan konsumen. Sedangkan yang menyatakan sangat setuju 10 % ,sedangkan yang menyatakan ragu-ragu 6 % dan tidak setuju sebesar 2,5% ,hal ini memberikan gambaran bahwa responden meragukan cita rasa kue soes.
Tabel 4.7
Isi soes
	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Soes isi cream adalah kue khas merdeka dibanding soes isi fla
	17
	42,5
	20
	50
	2
	5
	1
	2,5
	0
	0
	173


Sumber : Data Primer yang diolah

Jawaban responden atas kue soes yang berisi cream adalah kue khas merdeka dibandingkan yang berisi fla, maka sebanyak 42,5 % menyatakan setuju dan 50% menyatakan sangat setuju, artinya reponden menyetujui kue soes merdeka yang berisi cream  adalah kue khas toko Merdeka. Sedangkan yang menyatakan ragu-ragu sebanyak 5 % dan yang menyatakan tidak setuju sebesar    2,5 % hal ini membuktikan responden lebih menyukai kue soes yang berisi fla menjadi kue khas toko roti dan kue Merdeka.
Tabel 4.8
Keragaman Rasa Soes Basah
	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Keragaman rasa soes basah sesuai selera konsumen
	1
	2,5
	25
	62,5
	12
	30
	2
	5
	0
	0
	145


Sumber : Data Primer yang diolah

Sedangkan tentang keragaman rasa sesuai dengan selera konsumen yang menyatakan sangat setuju 2,5 % dan yang menyatakan setuju 62,5 % artinya konsumen merasakan keragaman rasa kue soes yang ada sesuai dengan selera konsumen. Sedangkan yang menyatakan ragu-ragu 30% dan 5 % tidak setuju artinya mereka lebih menggemari kue soes yang berisi cream atau kue soes yang beisi fla.
Tabel 4.9
Keragaman rasa soes kering
	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Keragaman rasa soes kering tersedia dalam dua macam rasa
	7
	17,5
	32
	80
	1
	2.5
	0
	0
	0
	0

	166


Sumber : Data Primer yang diolah

Untuk pertanyaan keragaman rasa kue soes kering yang menyatakan ragu-ragu hanya sebagian kecil yaitu sebesar 2,5 artinya konsumen lebih menyukai kue soes kering yang dengan rasa biasa dibanding soes kering dengan rasa keju yang menyatakan sangat setuju 17,5 % dan yang menyatakan setuju 80 %. Hal ini menunjukkan sebagian besar konsumen menyukai kue soes kering yang kini tersedia dalam dua macam rasa, artinya produsen sudah menciptakan keragaman rasa yang dapat memenuhi selera konsumen.

 Penilaian Konsumen Terhadap Kandungan Gizi
Tabel 4.10
Kandungan gizi sesuai dengan kebutuhan konsumen

	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes sesuai dengan kebutuhan konsumen
	3
	7,5
	26
	65
	8
	20
	3
	7,5
	0
	0
	149


Sumber : Data Primer yang diolah


Dari tabel 4.10 dapat dilihat bahwa sebanyak 7,5 menyatakan sangat setuju dan 65 % menyatakan setuju untuk kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes hal ini membuktikan kandungan gizinya sesuai dengan kebutuhan, sedangkan sebanyak 20% menjawab ragu–ragu dan 7,5% menjawab tidak setuju hal ini disebabkan kurang terpenuhi kebutuhan gizinya.
Tabel 4.11
Lulus Uji Departemen kesehatan
	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes telah lulus uji oleh Departemen Kesehatan
	8
	20
	29
	72,5
	3
	7,5
	0
	0
	0
	0
	165


Sumber : Data Primer yang diolah


Untuk pertanyaan kandungan gizi telah lulus uji oleh departemen kesehatan 20% menyatakan sangat setuju dan 72,5% menyatakan setuju, ini membuktikan bahwa toko roti Merdeka mementingkan segi kesehatan yaitu dengan mengkonsultasikannya secara periodik untuk memberikan rasa aman terhadap konsumen dalam mengkonsumsi produknya.sedangkan yang menjawab tidak setuju hanya sebagian kecil saja yaitu 7,5% , hal ini disebabkan responden meragukan dari segi kesehatannya.
Tabel 4.12
Sesuai semua untuk segmen

	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes sesuai untuk semua segmen
	1
	2,5
	26
	65
	12
	2,.5
	0
	0
	0
	0
	147


Sumber : Data Primer yang diolah


Untuk responden yang menjawab kandungan gizi sesuai untuk semua segmen adalah 65% menyatakan setuju dan 2,5% menyatakan sangat setuju ,hal ini menggambarkan kandungan gizinya  sesuai untuk semua segmen., dan yang menjawab ragu-ragu hanya sebagian kecil yaitu 2,5% hal ini disebabkan responden yang tidak menyetujui kandungan gizi sesuai untuk semua segmen (orang tua) disebabkan kandungan lemaknya terlalu tinggi mengingat dari sisi kesehatannya.
Tabel 4.13
Kehalalan

	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kehalalan yang terdapat dalam kandungan gizi
	1
	2,5
	28
	70
	11
	27,5
	0
	0
	0
	0
	150


Sumber : Data Primer yang diolah


Sedangkan untuk kejelasan kehalalan yang terdapat dalam kandungan gizi 2,5 % menjawab sangat setuju dan 70 % menyatakan setuju hal ini membuktikan bahwa kue soes halal untuk dikonsumsi, sedangkan yang menjawab ragu-ragu yaitu 27,5%, artinya konsumen belum mengetahui bahwa kue soes (soes basah) dibuat dengan menggunakan essen dengan aroma roem bukan menggunakan roem murni.  
Penilaian Konsumen Terhadap Kesesuaian Rasa dan Aroma
Tabel 4.14
Kelezatan

	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kelezatan kue soes sesuai dengan slogan yang dimiliki toko Merdeka “ Kelezatannya Selalu terjamin”
	5
	12,5
	34
	85
	1
	2,5
	0
	0
	0
	0
	164


Sumber : Data Primer yang diolah


Dari tabel 4.14 sebanyak 12,5 menyatakan setuju dan 85 % menyatakan setuju untuk kelezatan kue soes yang seseai dengan slogan yang dimiliki toko Merdeka, artinya selama ini produsen memprioritaskan jaminan kelezatan produknya. Sedangkan yang menyatakan ragu-ragu hanya sebagian kecil yaitu 2,5%. Penyebabnya adalah kue yang konsumen beli untuk dikonsumsi dirumah dalam jangka waktu lebih dari tiga hari masih dikonsumsi, karena untuk kue soes ( basah ) memiliki ketahanan 3 hari.
Tabel 4.15
Rasa Khas Toko Merdeka
	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kue soes Merdeka memiliki rasa yang khas dibanding produk kue soes perusahaan lain
	9
	22,5
	24
	60
	7
	17,5
	0
	0
	0
	0
	162


Sumber : Data Primer yang diolah


Sedangkan untuk pertanyaan  kue soes memiliki rasa yang khas dibanding kue soes perusahaan lain adalah 22,5 % menyatakan sangat setuju dan 60% menjawab setuju. Ini membuktikan kue soes Merdeka memiliki rasa yang khas dibanding produk kue soes perusahaan lain berarti produsen berhasil membuat kue soes dengan rasa yang khas toko Merdeka. Sedangkan yang menjawab ragu-ragu adalah 17,5% hal ini disebabkan karena mereka mencoba produk kue soes perusahaan lain yang dinyatakan sebanding dengan kue soes Merdeka .
Tabel 4.16
Aroma

	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Aroma kue soes sesuai dengan selera konsumen

 
	9
	22,5
	30
	75
	1
	2,5
	0
	0
	0
	0
	168


Sumber : Data Primer yang diolah


Untuk pertanyaan aroma kue soes sesuai dengan selera konsumen sebanyak 22,5% menjawan sangat setuju dan 75% menjawab setuju ini membuktikan aroma yang dibuat untuk kue soes sesuai dengan selera konsumen. Sedangkan yang menjawab ragu-ragu adalah sebayak 2,5% mungkin disebabkan karena ketidak tahuan konsumen atas aroma kue soes (basah) bukan karena menggunakan roem murni hingga terasa menyengat jika lebih dari 3 hari melainkan karena aroma yang digunakan adalah essen dengan aroma roem. 
Penilaian Konsumen Ukuran Berat bersih

Tabel 4.17
Berat bersih soes kering
	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Ukuran berat bersih kue soes kering sesuai dengan selera konsumen
	18
	45
	22
	55
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	178


Sumber : Data Primer yang diolah

Dari tabel 4.17 bahwa untuk kesesuaian berat bersih kue soes ( kering ) yaitu 45% menyatakan sangat setuju dan 55% menjawab setuju .Sedangkan yang menjawab ragu-ragu dan tidak setuju tidak ada, hal ini menunjukkan ukuran berat bersih yang terdapat dalam kue soes kering sesuai dengan selera konsumen.
Tabel 4.18
Berat bersih tercantum dalam kemasan
	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Ukuran berat bersih soes kering sesuai yang tercantum dalam kemasan
	8
	20
	32
	80
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	168


Sumber : Data Primer yang diolah


Sedangkan yang menjawab pertanyaan kesesuaian ukuran berat bersih dengan yang tercantum dalam kemasan adalah 20% menjawab setuju dan 80% menjawab setuju ini berarti berat bersih kue soes kering dalam kemasan sesuai dengan selera konsumen dan tercantum  diluar kemasan.
Tabel 4.19
Berat bersih soes basah

	Tanggapan Responden
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	skor

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Ukuran berat bersih kue soes basah sesuai selera konsumen
	2
	5
	22
	55
	12
	30
	4
	10
	0
	0
	142


Sumber : Data Primer yang diolah


Sedangkan untuk pertanyaan ukuran berat bersih untuk kue basah menyatakan 5% sangat setuju dan 55% setuju  artinya walaupun ukuran berat bersih kue soes basah tidak tercantum dalam kemasan karena dalam bentuk satuan unit tetapi disesuaikan untuk selera konsumen. Sedangkan yang menyatakan ragu-ragu adalah sebesar 30% dan tidak setuju 10% hal ini disebabkan karena ukuran berat bersih untuk kue soes basah tidak tercantum dalam kemasan.
4.3.   Harapan Konsumen atas Kualitas Produk Kue Soes 

Tingkat harapan konsumen dalam hal ini diidentikan dengan tingkat kepentingan konsumen ( responden ) atas kualitas produk kue soes yang dianggap penting oleh konsumen hal ini artinya bahwa konsumen menaruh harapan agar pelaksanaannya sesuai dengan apa yang diinginkan. Dibawah ini akan diuraikan secara tabulasi tentang tingkat kepentingan (harapan) responden .
Keterangan :

SP
: Sangat Penting

P
: Penting

CP
: Cukup penting

TP
: Tidak penting

STP
: Sangat tidak Penting

Tabel 4.20
 Harapan Konsumen Terhadap Keragaman Pilihan Rasa

	Tanggapan Responden
	SP
	P
	CP
	TP
	STP
	skor



	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kue soes memiliki cita rasa yang tinggi
	4
	10
	29
	72,5
	6
	15
	1
	2,5
	0
	0
	156

	Soes isi cream adalah kue khas merdeka dibanding soes isi fla
	17
	42,5
	21
	52,5
	1
	2,5
	1
	2,5
	0
	0
	174

	Keragaman rasa sesuai selera konsumen
	1
	2,5
	25
	62,5
	10
	25
	4
	10
	0
	0
	143

	Keragaman rasa soes kering tersedia dalam dua macam rasa
	6
	15
	33
	82,5
	1
	2,5
	0
	0
	0
	0
	165

	Total skor 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	638


Sumber : Data Primer yang diolah

Dari tabel 4.20 terlihat bahwa dari 4 pertanyaan yang menyangkut keragaman pilihan rasa yang dinyatakan kepada responden , pada umumnya seluruh responden menilai penting. Tingkat kepentingan tertinggi responden adalah tentang kue khas merdeka adalah kue soes dengan isi cream dan keragaman rasa soes kering tersedia dalam dua macam rasa, dengan alasan responden untuk lebih mengenal rasa yang khas kue yang diproduksi toko Merdeka dan membuat konsumen bebas dalam memilir rasa yang sesuai dengan seleranya. Sedangkan tingkat kepentingan terendah adalah keragaman rasa sesuai dengan selera dan kue soes memiliki cita rasa yang tinggi artinya produsen dalam memproduksi makanan tidak lepas dari cita rasa dengan memberikan bahan-bahan yang bermutu dalam pegolahannya .Hal ini membuktikan bahwa pada umumnya kue yang khas tidak lepas dari cita rasa yang tinggi.
Tabel 4.21
Harapan Konsumen Terhadap Kandungan Gizi
	Tanggapan Responden
	SP
	P
	CP
	TP
	STP
	skor



	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes sesuai dengan kebutuhan konsumen
	2
	5
	27
	67,5
	9
	22,5
	2
	5

	0
	0
	149

	Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes telah lulus uji oleh Departemen Kesehatan
	8
	20
	29
	72,5
	3
	7,5
	0
	0
	0
	0
	107

	Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes sesuai untuk semua segmen
	1
	2,5
	27
	67,5
	10
	25
	2
	5
	0
	0
	147

	Kehalalan yang terdapat dalam kandungan gizi
	1
	2,5
	29
	72,5
	10
	25
	0
	0
	0
	0
	151

	Total skor 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	554


Sumber : Data Primer yang diolah

Berdasarkan tabel 4.21 dapat dilihat bahwa dari ke 4 penilaian yang menyangkut kandungan gizi yang yang dinilai oleh responden cukup beragam. Tingkat kepentingan tertinggi responden adalah kehalalan yang terdapat dalam kandungan gizi dan kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Artinya dengan kejelasan kehalalan yang telah diuji tingkat kehalalannya yang terkandung dalam kandungan gizinya berarti dapat memenuhi selera konsumen. Sedangkan tingkat kepentingan terendah adalah kandungan gizi telah lulus uji oleh Departemen Kesehatan dan kandungan gizi sesuai untuk semua segmen. Artinya kandungan gizi yang telah diuji nilai kesehatannya aman untuk dikonsumsi oleh semua segmen dan kejelasan kehalalan kandungan gizinya berarti konsumen tidak memberikan perhatian yang tinggi atas kandungan  gizi yang telah lulus uji  dan kandungan gizi sesuai untuk semua segmen.
Tabel 4.22

 Harapan Konsumen Terhadap Kesesuaian Rasa dan Aroma

	Tanggapan Responden
	SP
	P
	CP
	TP
	STP
	skor



	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Kelezatan kue soes sesuai dengan slogan yang dimiliki toko Merdeka “ Kelezatannya Selalu terjamin”
	5
	12,5
	34
	85
	1
	2,5
	0
	0
	0
	0
	130

	Kue soes Merdeka memiliki rasa yang khas dibanding produk kue soes perusahaan lain
	7
	17,5
	27
	67,5
	6
	15
	0
	0
	0
	0
	161

	Aroma kue soes sesuai dengan selera konsumen

 
	10
	25
	30
	75
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	170

	Total skor 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	461


Sumber : Data Primer yang diolah

Berdasarkan tabel 4.22 dapat dilihat bahwa dari ke 3 pertanyaan yang menyangkut kesesuaian rasa dan aroma pada umumya seluruh responden menilai sangat penting atas pertanyaan tersebut diatas. Tingkat kepentingan tertinggi responden adalah aroma kue soes yang sesuai dengan selera konsumen dan kue soes merdeka memiliki rasa yang khas dibandingkan dengan kue soes yang ada pada perusahaan lain artinya konsumen dapat menikmati kue soes merdeka yang mempunyai ciri khas tersendiri dengan rasa dan aroma  khas toko Merdeka. Sedangkan tingkat kepentingan terendah adalah kelezatannya selalu terjamin,hal ini membuktikan konsumen tidak memberikan perhatian yang tinggi atas kelezatannya karena ini sudah membuktikan bahwa toko roti merdeka selalu memberikan produk yang terbaik dan menjamin kelezatannya sehingga selalu memberikan rasa dan aroma yang khas.
Tabel 4.23

Harapan Konsumen Terhadap Kesesuaian Ukuran Berat Bersih

	Tanggapan Responden
	SP
	P
	CP
	TP
	STP
	Skor



	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	

	Ukuran berat bersih kue soes kering sesuai dengan selera konsumen
	17
	42,5
	23
	57,5
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	177

	Ukuran berat bersih soes kering sesuai yang tercantum dalam kemasan
	7
	17,5
	33
	82,5
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	167

	Ukuran berat bersih kue soes basah sesuai selera konsumen
	2
	5
	22
	55
	3
	7,5
	13
	32,5
	0
	0
	133

	Total skor 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	477


Sumber : Data Primer yang diolah

Berdasarkan tabel 4.23 dapat dilihat bahwa dari ke 3 pertanyaan yang menyangkut kesesuaian ukuran berat bersih di atas. Tingkat kepentingan tertinggi responden adalah ukuran berat bersih yang terdapat dalam kue soes kering sesuai dengan selera konsumen dan ukuran berat bersih kue soes kering sesuai dengan yang tercantum dalam kemasan. Artinya konsumen merasa puas atas berat bersih yang sesuai dengan seleranya dan sesuai dengan yang tercantum dalam kemasan. Sedangkan tingkat kepentingan terendah adalah ukuran berat bersih untuk kue soes basah sesuai dengan selera konsumen artinya konsumen tidak memberi perhatian yang tinggi atas untuk ukuran berat bersih kue soes basah karena ukuran kue soes basah dinyatakan dalam satuan unit.
4.4. Tingkat Kepuasan Konsumen atas Kualitas Produk Kue Soes 


Pengukuran tingkat kepuasan konsumen atas kinerja kualitas produk kue soes Merdeka dilakukan dengan cara menentukan rasio dari perbandingan antara kinerja unsur-unsur kualitas yang dirasakan para responden dengan tingkat harapan responden atas kualitas produk kue soes Merdeka (Suharsimi Arikunto 1993:354 –356) .Dibawah ini dipaparkan bentuk tabulasi seluruh indikator kualitas produk kue soes mengenai tingkat kepuasan konsumen atas kualitas produk kue soes Merdeka
Tabel 4.24
         Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kualitas Produk Kue Soes
	Bentuk Pertanyaan
	Kenyataan
	Harapan
	Kepuasan Konsumen

	
	Total Skor
	Total Skor
	Tingkat Kepuasan(%)
	Tingkat Kesenjangan(%)

	Keragaman Pilihan Rasa
	640
	638
	100,31
	0

	Kandungan gizi
	611
	554
	110,28
	10,28

	Kesesuaian rasa dan aroma
	494
	461
	107,15
	7,15

	Ukuran berat bersih
	488
	477
	102,30
	2,3

	jumlah
	2233
	2130
	105,01
	4 ,93


Sumber : Data Primer yang diolah
 
Berdasarkan tabel 4.24 dapat diinformasikan tentang tingkat kepuasan konsumen untuk kualitas produk kue soes secara keseluruhannya terhadap pelaksanaan kualitas produk yang diberikan perusahaan cukup mampu memuaskan konsumen. Perbandingan antara kinerja terhadap harapan konsumen menghasilkan nilai rasio 105,01%. Jika dibandingkan dengan penilaian kriteriakepuasan yang diberikan dalam Bab III, terlihat dengan jelas bahwa nilai ini ( 100. nilai yang termasuk dalam kriteria ini dapat dinyatakan bahwa secara umum responden sangat puas dengan apa yang telah dilakukan toko Roti dan Kue Merdeka. Maka perusahaan harus tetap mempertahankan pelaksanaan kualitas produk secara keseluruhan. Sedangkan tingkat kesenjangan sebesar 4,93%, artinya tidak diperlukan kinerja yang lebih tinggi. 
Tabel 4.25
Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Keragaman Pilihan  Rasa

	Bentuk Pertanyaan
	Kenyataan
	Harapan
	Kepuasan Konsumen

	
	Total Skor
	Total Skor
	Tingkat Kepuasan(%)
	Tingkat Kesenjangan(%)

	Kue soes memiliki cita rasa yang tinggi
	156
	156
	100
	0

	Soes isi cream adalah kue khas menrdeka dibanding soes ini fla
	173
	174
	99,42
	-0,58

	Keragaman rasa sesuai selera konsumen
	145
	143
	101,39
	1,93

	Keragaman rasa soes kering tersedia dalam dua macam rasa
	166
	165
	101,39
	0,6

	jumlah
	640
	638
	100,35
	0,48


Sumber : Data Primer yang diolah

Berdasarkan tabel 4.25 dapat dijelaskan bahwa tingkat kepuasan pelanggan secara umum untuk keragaman pilihan rasa dapat dilihat dari rasio kepuasan pelanggan 100,35%. dengan membandingkan pada kriteria yang ditetapkan pada Bab III, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa sangat puas dengan apa yang telah dilakukan perusahaan atau dengan kata lain harapan-harapan pelanggan terhadap keragaman pilihan rasa sudah berjalan dengan baik oleh pihak perusahaan, sedangkan kesenjangan yang terjadi, yaitu sebesar 0,48 % artinya tidak diperlukan kinerja yang lebih tinggi. 

Tabel 4.26
Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kandungan Gizi

	Bentuk Pertanyaan
	Kenyataan
	Harapan
	Kepuasan Konsumen

	
	Total Skor
	Total Skor
	Tingkat Kepuasan(%)
	Tingkat Kesenjangan(%)

	Kandungan gizi yang terdapat dalamkue soes sesuai dengan selera konsumen
	149

	149
	100
	0

	Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes telah lulus uji oleh Departemen Kesehatan
	165
	107
	154,20
	54,2

	Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes seseuai untuk semua segmen
	147
	147
	100
	0

	Kehalalan yang terdapat dalam kandungan gizi
	150
	151
	99.33
	-0.67

	jumlah
	611
	554
	113,38
	53,53


Sumber : Data Primer yang diolah


Berdasarkan tabel 4.26 dapat dijelaskan bahwa tingkat kepuasan pelanggan secara umum untuk kandungan gizi dapat dilihat dari rasio kepuasan pelanggan 113.38%. dengan membandingkan pada kriteria yang ditetapkan pada Bab III, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa sangat puas terhadap kandungan gizi yang dilakukan perusahaan dengan kata lain harapan-harapan pelanggan terhadap kandungan gizi sudah diakomodasi dengan baik oleh pihak perusahaan .Sedangkan kesenjangan yang terjadi yaitu 53,53% artinya tidak diperlukan kinerja yang lebih tinggi.

Tabel 4.27
Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kesesuaian Rasa dan Aroma

	Bentuk Pertanyaan
	Kenyataan
	Harapan
	Kepuasan Konsumen

	
	Total Skor
	Total Skor
	Tingkat Kepuasan(%)
	Tingkat Kesenjangan(%)

	Kelezatan kue soes sesuai dengan slogan yang dimiliki toko Merdeka “kelezatannya selelu terjamin”
	164
	130
	126,15
	26,15

	Kue soes Merdeka memiliki rasa yang khas dibanding produk kue soes perusahaan lain
	162
	161
	100,62
	0,62

	Aroma kue soes seseuai dengan selera konsumen
	168
	170
	98,82
	-1,18

	jumlah
	499
	461
	108,53
	8,53


Sumber : Data Primer yang diolah

Berdasarkan tabel 4.27 dapat dijelaskan bahwa tingkat kepuasan pelanggan secara umum untuk kesesuaian rasa dan aroma dapat dilihat dari rasio kepuasan pelanggan 108,53%. dengan membandingkan pada kriteria yang ditetapkan pada Bab III, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa sangat puas terhadap kesesuaian rasa dan aroma artinya harapan-harapan pelanggan terhadap kesesuaiana rasa dan aroma sudah diakomodasi dengan baik oleh perusahaan. Sedangkan kesenjangan yang terjadi yaitu 8,53 % artinya tidak diperlukan lagi kinerja yang lebih tinggi.  

Tabel 4.28
Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kesesuaian Ukuran Berat Bersih

	Bentuk Pertanyaan
	Kenyataan
	Harapan
	Kepuasan Konsumen

	
	Total Skor
	Total Skor
	Tingkat Kepuasan(%)
	Tingkat Kesenjangan(%)

	Ukuran berat bersih soes kering sesuai dengan selera konsumen
	178
	177
	100,56
	0,56

	Ukuran berat bersih soes kering sesuai dengan yang tercantum dalam kemasan
	168
	167
	100,59
	0,59

	Ukuran berat bersih soes basah sesuai selera konsumen
	142
	133
	106,76
	6,76

	jumlah
	488
	477
	102,63
	2,63


Sumber : Data Primer yang diolah

Berdasarkan tabel 4.28 dapat dijelaskan bahwa tingkat kepuasan pelanggan secara umum untuk kesesuaian rasa dan aroma dapat dilihat dari rasio kepuasan pelanggan 102,63%. dengan membandingkan pada kriteria yang ditetapkan pada Bab III, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa sangat puas terhadap ukuran berat bersih artinya harapan-harapan pelanggan terhadap kesesuaian ukuran berat bersih sudah diakomodasi oleh perusahaan. Sedangkan kesenjangan yang terjadi yaitu  2,63% artinya tidak diperlukan kinerja yang lebih tinggi. 
Rentang skor :
                              Rentang tertinggi – rentang terendah 

                                             Jumlah klasifikasi
14 x 5 x 40  = 2800 Skor tertinggi 

14 x 1 x 40  = 560  Skor terendah




             2800 – 560      = 448
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 560 – 1008 = sangat tidak berkualitas

1009 – 1457 = tidak berkualitas

1458 – 1906 = cukup berkualitas

1907 – 2355 = berkualitas

2356 – 2824 = sangat berkualitas  


Jumlah skor total variabel kualitas yaitu 2232 berarti berada diantara 1907 – 2355 berarti kualitas produk kue soes dinyatakan berkualitas.
4.5.  Analisis  Koefisien Korelasi Linier Sederhana ( Product Moment)


Data-data yang telah diperoleh dari hasil penghitungan kuesioner yang sudah ditabulasikan dianalisa dengan menggunakan analisa korelasi Pearson. Berikut ini diuraikan langkah-langkah kerja :

1.  Langkah pertama adalah menghitung nilai kuadran dan perkalian antar   

       variabel. 
	Indikator
	X
	Y
	X²
	Y²
	X *Y

	Keragaman pilihan rasa
	639
	637
	408.321
	405.769
	407.043

	Kandungan Gizi
	611
	612
	373.321
	374.544
	373.932

	Kesesuaian rasa dan aroma
	494
	495
	244.036
	245.025
	244.530

	Ukuran berat bersih
	488
	477
	238.144
	227.529
	232.776

	           (
	2232
	2221
	1,263.822
	1,252.867
	1,258.281


( Sumber Data yang telah diolah )
(X    = 2232

(Y    = 2221

(X²  = 1,263.822
(Y²   = 1,252.867        
 (X*Y=  1,258.281
2.
Menghitung Koefisien Korelasi (r) yaitu koefisien yang menunjukkan tingkat keeratan hubungan antara variabel X dengan variabel Y. Adapun rumus Koefisien Korelasi adalah :

                              r =             n (XY - (X  (Y 

                                    √ n (((X ²) - ((X)² ((Y)² – ((Y) ²))

                               = 0.988

 (Sumber : data yang diperoleh dari hasil pengolahan SPSS For window Versi 11.5)

Hasil perhitungan reliabilitas mengacu kepada kriteria yang dikemukakan oleh Guilford sebagai berikut : 

< 0,20               = tidak ada korelasi 

0,20 - < 0,40    =  korelasi rendah

0,40  - < 0,70   = korelasi sedang 

0,70 -  < 0,90   = korelasi tinggi

0,90 -  < 100    = korelasi tinggi sekali

               100                  = korelasi sempurna   
     Dari hasil yang didapat, maka dapat dilihat adanya hubungan antara Kualitas Produk kue soes terhadap Kepuasan Konsumen di Toko roti dan Kue Merdeka sebesar 0.988, dan hubungan (korelasi) kedua variabel tinggi sekali. 
3.   Menghitung Koefisien Regresi

Regresi ini dimaksudkan untuk melihat besarnya Pengaruh Kualitas Produk

Kue Soes Terhadap Kepuasan Konsumen. Dapat ditunjukkan dengan rumus :

Y =  a +  bx
Dimana :

 Y = Kepuasan konsumen 

 a  = Nilai konstan 
 b = Kecenderungan perubahan tingkat kepuasan konsumen akibat kinerja

        kualitas produk kue soes
X = Kualitas produk kue soes

Untuk menghitung a dan b digunakan rumus sebagai berikut :

a =        n ((Y )(( X ²) - ((X)( (XY)

                     n ((X ²)- (( X) ²  

b =       n ((XY) - ((X) ((Y)

                   n ((X ²) – ((X)²
Hasil yang diperoleh untuk perhitungan koefisien regresi ,adalah :
                             Y = -2.973 + 1.004 x
( Sumber : data yang diperoleh dari hasil pengolahan SPSS For Window Versi 11.5 ).


Dari hasil yang diperoleh, dapat disimpulkan terdapat hubungan antara kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen, hubungan antara kualitas produk kue soes bersifat positif. Alasan hubungan dalam penelitian ini bersifat positif adalah adanya peningkatan kinerja yang sangat tinggi ( kualitas produk kue soes), selain itu juga ada faktor lain yang mempengaruhi seperti halnya harapan-harapan konsumen terhadap kinerja produk sudah dilaksanakan oleh perusahaan. 
4.     Menghitung Koefisien Determinasi 
   
                                                       Model Summary(b)
	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.988(a)
	.977
	.976
	1.20243


        a  Predictors: (Constant), Kualitas Produk

        b  Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

                         KD= r² x 100 %

                                = 0,988² x 100%

                                = 97.7 %

Menurut hasil analisis dapat dilihat bahwa hasil nilai korelasi antara kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen berpengaruh sebesar 97.7 % .Berdasarkan kriteria korelasi berada diantara 0.90 – 100 bahwa kaitan antara kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen korelasinya kuat artinya nilai koefisien determinasi yang dihasilkan 97.7% variabel kualitas produk sedangkan sisanya 2,3% dipengaruhi oleh faktor lain.
5.   Uji Statistik Student – t
Uji statistik ini yaitu untuk menguji signifikasi dari koefisien korelasi yang diperoleh, adapun rumus yang digunakan adalah :

                         t = r √  n - 2  
                                      √1 – r ²   
                                      


     t  = 0.988 
. √    40-2 
                                                   √  1 –  0.977
                            t  =      0.988 . 6,16

                                                      

                                               0.15


                 t  =        6.08608





           0.15


                 t  =         40,573
               Nilai yang diperoleh untuk thitung adalah sebesar :

             thitung = 40,573
Nilai thitung adalah sebesar 40,573 sedangkan nilai ttabel pada tingkat kepercayaan 95% ( = 0,05 ) dan derajat kebebasan 38(df=n-2) sebesar 0,5417. Maka dapat diketahui Ho Ditolak, dengan demikian berdasarkan penerimaan dan penolakan Hipotesis nol (Ho) yaitu : 
· Ho diterima apabila thitung < ttabel  = tidak ada pengaruh antara kedua variabel
· Ho ditolak apabila thitung > ttabel = ada pengaruh antara kedua variabel

Dari analisa diatas diketahui bahwa Ho ditolak , hal ini menunjukkan bahwa : “ ada pengaruh antara Kualitas Produk Kue Soes Terhadap Kepuasan Konsumen di Toko Roti dan Kue Merdeka).
BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil pengujian mengenai  kualitas produk kue soes  toko Roti dan Kue Merdeka dan pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen toko roti dan kue Merdeka dapat disimpulkan sebagai berikut :
1. Kualitas produk kue soes yang dilaksanakan oleh toko roti dan kue Merdeka yang meliputi keragaman pilihan rasa, kandungan gizi, kesesuaian rasa dan aroma, kesesuaian ukuran berat bersih mayoritas responden menyatakan sangat penting, untuk itu sudah selayaknya masalah ini harus terus diperhatikan oleh perusahaan.
2.    Tingkat kepuasan responden tentang kualitas produk kue soes yang tertinggi adalah pada indikator kandungan gizi. Hal ini mengindikasikan bahwa kandungan gizi merupakan harapan utama responden untuk selalu diperhatikan, karena kandungan gizi merupakan kinerja yang paling penting dalam membuat produk makanan yang berkualitas. Urutan prioritan selanjutnya adalah kesesuaian rasa dan aroma , terutama tentang rasa dan aroma yang khas toko Merdeka juga merupakan prioritas. Urutan berikutnya adalah urutan berikutnya adalah ukuran berat bersih dan yang terakhir adalah keragaman piliha rasa dan, ini  berarti keragaman pilihan rasa bukan menduduki prioritas utama dalam pelaksanaan kualitas produk kue soes Merdeka , tetapi tetap perlu dilaksanakan.
3. Berdasarkan hasil pengujian pada Bab IV dapat diketahui bahwa ada pengaruh Kualitas produk Kue Soes Terhadap Kepuasan Konsumen dimana tingkat keeratan hubungan ( korelasi ) yang diperoleh sangat kuat yaitu sebesar 0.988. Pengaruh kualitas produk kue Soes terhadap Kepuasan Konsumen adalah sebesar 97,7% sementara 2,3% diperoleh oleh faktor lain seperti halnya ketidak puasan konsumen atas salah satu kinerja dari kualitas produk kue soes yang dirasakan.  

4.  Pengaruh Kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen Toko      Roti dan Kue Merdeka memberikan kontribusi dalam mempengaruhi kepuasan konsumen berdasarkan kriteria korelasi berada diantara 0.90 –100 bahwa kaitan antara kualitas produk kue soes terhadap kepuasan konsumen korelasi nya kuat (sangat tinggi) artinya nilai koefisien determinasi yang dihasilkan 97.7% variabel  kualitas produk sedangkan sisanya 2,3%  dipengaruhi oleh faktor  lain.   
5.
Menurut hasil dari rentang skor  untuk mengetahui keberadaaan variabel kualitas produk kue soes diperoleh jumlah skor total sebesar 2232 berada diantara 1907-2355, berarti  produk kue soes dinyatakan berkualitas .               

5.2. Saran
 
Berdasarkan hasil peneitan yang telah diuraikan di atas, maka dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen melalui pelaksanaan kualitas produk kue soes, maka toko roti dan kue Merdeka , sebaiknya mempertimbangkan hal-hal sebagai berikut :
1. Toko Roti dan Kue Merdeka perlu mempertahankan pelaksanaan kualitas produknya khusunya untuk kue soes yaitu keragaman rasa, tingkat kandungan gizi, meningkatkan kesesuaian rasa dengan selera konsumen, dan mencoba untuk menciptakan kue soes basah dengan ukuran berat bersih yang sesuai dengan yang tercantum didalam kemasan , karena dalam penelitian dihasilkan bahwa pelaksanaan kualitas produknya sudah berkualitas berdasarkan kriteria rentang skor pada Bab IV

2. Memperjelas ukuran berat bersih khususnya untuk kue soes basah karena sebagian responden mengharapkan agar salah  indikator kualitas produk ini untuk diperjelas dan dilaksanakan.
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Lampiran I

Kuesioner Penelitian
No Angket :………

Kepada Yth.

Bapak/Ibu/Sdr.Konsumen Toko Roti dan Kue Merdeka

Di Bandung

Dengan hormat,

Dalam rangka penyusunan skripsi tentang “ Pengaruh Kualitas Produk Kue Soes terhadap Kepuasan Konsumen Toko Roti dan Kue Merdeka “, yang sedang kami persiapkan dalam rangka penyelesaian studi di jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi UNIKOM Bandung, maka saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara agar berkenan kiranya menjawab beberapa pertanyaan/pernyataan dalam kuesioner terlampir. 

Atas bantuan, pengertian serta kerjasama yang diberikan Bapak/Ibu/Saudara untuk pengisian kuesioner ini, saya ucapkan terimaksih.

   Bandung, Agustus 2004

         Hormat saya

        Witta Saptarini   

       PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER I
1. Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan data diri anda.

2. Isilah titik-titik bila tidak terdapat alternatif jawaban

   No. kuesioner..……………

Wilayah / lokasi…………..

Jenis kelamin
: LڤP    ڤ 
Usia
: ٱkurang dari 12th ٱ  13th-23th

ٱ                         24th-44th   ٱ            lebih dari  45th


                            

Pendidikan
: ٱSD     ٱSMP     ٱSMA     ٱDiploma      ٱSarjana

Pekerjaan
      : ٱPNS/TNI   ٱWiraswasta  ٱ Peg.Swasta 

 ٱ                         Ibu Rumah tangga  ٱ    Mahasiswa     Pelajarٱ                              

      Pernah mengkonsumsi : Kue Soes Merdeka pada tahun 2004 




         ٱ       yaٱtidak

Berapa dus kue soes yang anda konsumsi per bulan  :




         ٱ Kurang dari 5    ٱ 6-10




         ٱ11-15     ٱ              lebih dari 15


      Berapa bungkus kue soes kering yang anda konsumsi per bulan  :

ٱ                                       Kurang dari 5    ٱ  6-10




         ٱ11-15     ٱ              lebih dari 15


Pengeluaran per bulan
:

                          ٱdibawah Rp.100.000            ٱRp.100.000-Rp.299.000



  ٱRp. 300.000-Rp.499.000     ٱ Rp.500.000-Rp.699.000

                  
  ٱdiatas Rp.700.000

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER II
Berilah tanda (() pada pilihan jawaban yang tersedia, dengan pilihan

(pada kolom harapan) SP=Sangat Penting; P= Penting ; CP= Cukup Penting ; TP=Tidak     Penting ; STP=Sangat Tidak Penting . Pada kolom (kenyataan) dengan pilihan SS= Sangat setuju ; S=Setuju ; R=Ragu-ragu; TS=Tidak setuju ; STS=Sangat tidak setuju.

	Keragaman pilihan rasa
	KENYATAAN
	HARAPAN

	
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	SP
	P
	CP
	TP
	STP

	1.Kue soes merdeka merupakan kue yang 
   memiliki cita rasa yang tinggi.


	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.Kue soes basah dengan isi   cream adalah kue 
   khas toko  roti medeka  dibanding dengan kue 
   soes  yang  berisi fla.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.Keragaman pilihan rasa untuk  kue soes 
   kering  kini tersedia dalam dua macam rasa
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.Keragaman pilihan rasa sesuai dengan selera

   konsumen
   
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Kandungan gizi
	KENYATAAN
	HARAPAN

	
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	SP
	P
	CP
	TP
	STP

	1.Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes
   sesuai dengan   kebutuhan konsumen.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes
   telah lulus uji oleh departemen kesehatan

   
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.Kandungan gizi yang terdapat dalam kue soes 
   sesuai untuk semua segmen ( anak-anak, 

   orang  tua, dewasa   ).

   
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 4.Kehalalan yang terdapat dalam kandungan 
    gizi
   
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Kesesuaian rasa dan aroma
	KENYATAAN
	HARAPAN

	
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	SP
	P
	CP
	TP
	STP

	1.Kelezatan kue soes sesuai dengan  slogan 
   yang dimiliki  Toko Roti Merdeka “kelezatannya selalu terjamin   ”.   
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.Kue soes Merdeka memiliki rasa yang khas 
  dibanding produk kue soes yang   dimiliki   

   perusahaan lain.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 3.Aroma kue soes sesuai dengan selera 

    konsumen

   
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ukuran berat bersih

	KENYATAAN
	HARAPAN

	
	SS
	S
	R
	TS
	STS
	SP
	P
	CP
	TP
	STP

	1.Ukuran berat bersih yang terdapat dalam kue 
    soes kering sesuai dengan selera konsumen

   
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.Ukuran berat bersih yang terdapat dalam 
   soes kering   sesuai dengan yang tercantum
   dalam kemasan
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.Ukuran berat bersih yang   terdapat dalam kue
    soes basah sesuai dengan selera konsumen


	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Berilah tanda ( () pada pilihan yang disediakan

Keterangan :

SM
: Sangat Mengutamakan

M
: Mengutamakan
 

CM
: Cukup Mengutamakan
 

TM
:
Tidak Mengutamakan 

STM
:
Sangat Tidak mengutamakan 

Keragaman Pilihan Rasa

1. Apakah kue soes merdeka mengutamakan keragaman Pilihan Rasa  :

ڤ                     SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

2. Apakah kue soes merdeka dengan isi cream mengutamakan sebagai kue khas dibanding dengan kue soes yang berisi fla :

        ڤ             SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

3. Apakah kue soes merdeka mengutamakan keragaman pilihan rasa untuk kue soes kering :

              ڤ      SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

4. Apakah kue soes merdeka mengutamakan cita rasa :

    ڤ                SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

Kandungan Gizi

5. Apakah kue soes merdeka mengutamakan kandungan gizi sesuai dengan selera konsumen :

         ڤ           SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

6. Apakah kue soes merdeka mengutamakan kandungan gizi yang telah lulus uji oleh departemen kesehatan :

 ڤ                  SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

7. Apakah kue soes merdeka mengutamakan kandungan gizi yang sesuai untuk semua segmen :

              ڤ     SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

8. Apakah kue soes merdeka mengutamakan kehalalan kandungan gizinya :

           ڤ        SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

Kesesuaian Rasa dan Aroma

9. Apakah kue soes merdeka mengutamakan aroma yang sesuai dengan selera konsumen :

ڤ                  SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

10. Apakah kue soes merdeka mengutamakan rasa yang khas dibanding kue soes pada perusahaan lain :

ڤ                  SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

11. Apakah kue soes merdeka mengutamakan kelezatannya sesuai dengan slogan yang dimiliki toko roti dan kue merdeka :

ڤ                SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

Ukuran berat bersih

12. Apakah kue soes kering merdeka mengutamakan ukuran berat bersih yang sesuai dengan selera konsumen :

ڤ                     SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

13. Apakah kue soes kering merdeka mengutamakan ukuran berat bersih sesuai dengan yang tercantum dalam kemasan :

ڤ                     SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

14. Apakah kue soes basah merdeka mengutamakan ukuran berat bersih yang sesuai dengan selera konsumen :

ڤ                     SM              ڤ  M              ڤ    CM
       ڤ    TM                 ڤ   STM

Lampiran 2
Data Ordinal Variabel X

	Data Ordinal
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Kualitas Produk kue Soes ( x )
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Resp
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	Total X
	ganjil
	genap

	1
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	61
	31
	30

	2
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	62
	29
	33

	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	5
	4
	4
	5
	3
	53
	26
	27

	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	61
	30
	31

	5
	2
	4
	2
	2
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	46
	22
	24

	6
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	52
	27
	25

	7
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	62
	29
	33

	8
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	50
	25
	25

	9
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	57
	29
	28

	10
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	49
	25
	24

	11
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	57
	28
	29

	12
	4
	5
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	58
	29
	29

	13
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	57
	28
	29

	14
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	61
	29
	32

	15
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	50
	25
	25

	16
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	52
	26
	26

	17
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	54
	27
	27

	18
	4
	5
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	55
	25
	30

	19
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	63
	31
	32

	20
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	62
	30
	32

	21
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	62
	29
	33

	22
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	53
	27
	26

	23
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	53
	27
	26

	24
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	61
	30
	31

	25
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	61
	29
	32

	26
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	61
	31
	30

	27
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	52
	25
	27

	28
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	51
	25
	26

	29
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	62
	29
	33

	30
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	60
	30
	30

	31
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	50
	24
	26

	32
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	53
	27
	26

	33
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	53
	26
	27

	34
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	57
	29
	28

	35
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	53
	26
	27

	36
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	55
	27
	28

	37
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	59
	28
	31

	38
	4
	2
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	48
	24
	24

	39
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	51
	25
	26

	40
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	55
	28
	27

	total X
	156
	173
	145
	165
	149
	165
	147
	150
	164
	162
	168
	178
	168
	142
	2232
	1097
	1135


Lampiran 3
Data Ordinal Variabel Y

	Data ordinal
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Kepuasan Konsumen ( Y )
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Resp
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	Total Y
	ganjil
	genap

	1
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	62
	32
	30

	2
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	60
	29
	31

	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	52
	26
	26

	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	59
	20
	30

	5
	2
	4
	2
	2
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	46
	22
	24

	6
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	53
	19
	26

	7
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	62
	29
	33

	8
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	2
	50
	18
	24

	9
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	57
	29
	28

	10
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	50
	18
	24

	11
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	57
	28
	29

	12
	4
	5
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	58
	21
	29

	13
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	57
	28
	29

	14
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	61
	21
	32

	15
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	2
	49
	25
	24

	16
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	51
	19
	25

	17
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	54
	27
	27

	18
	4
	5
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	55
	18
	30

	19
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	63
	31
	32

	20
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	62
	22
	32

	21
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	62
	29
	33

	22
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	53
	19
	26

	23
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	53
	27
	26

	24
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	61
	22
	31

	25
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	61
	29
	32

	26
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	61
	22
	30

	27
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	52
	25
	27

	28
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	51
	18
	26

	29
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	62
	29
	33

	30
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	60
	21
	30

	31
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	50
	24
	26

	32
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	53
	19
	26

	33
	4
	4
	2
	4
	4
	4
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	50
	24
	26

	34
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	57
	21
	28

	35
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	52
	26
	26

	36
	4
	4
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	54
	18
	28

	37
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	59
	28
	31

	38
	4
	2
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	48
	18
	24

	39
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	2
	50
	25
	25

	40
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	54
	20
	26

	Total Y
	156
	174
	143
	164
	149
	165
	147
	151
	164
	161
	170
	177
	167
	133
	2221
	946
	1125


Lampiran 4

Transformasi Data Ordinal ke Interval Variabel X
	Succesive Detail
	
	
	
	
	

	Col
	Category
	Freq
	Prop
	Cum
	Density
	Z
	Scale

	1
	2
	1
	0.02564
	0.025641
	0.0596981
	-1.9491108
	1

	 
	3
	6
	0.15385
	0.1794872
	0.26193017
	-0.9173209
	2.01372

	 
	4
	29
	0.74359
	0.9230769
	0.14431042
	1.4260786
	3.4864

	 
	5
	3
	0.07692
	1
	0
	 
	5.20426

	2
	2
	1
	0.02564
	0.025641
	0.0596981
	-1.9491108
	1

	 
	3
	2
	0.05128
	0.0769231
	0.14431042
	-1.4260786
	1.67829

	 
	4
	20
	0.51282
	0.5897436
	0.38880518
	0.22688482
	2.85146

	 
	5
	16
	0.41026
	1
	0
	5000000
	4.27594

	3
	2
	2
	0.05128
	0.0512821
	0.10523659
	-1.6325475
	1

	 
	3
	12
	0.30769
	0.3589744
	0.37374867
	-0.3612013
	2.17945

	 
	4
	24
	0.61538
	0.974359
	0.0596981
	1.94911081
	3.56245

	 
	5
	1
	0.02564
	1
	0
	 
	5.38034

	4
	2
	1
	0.02564
	0.025641
	0.0596981
	-1.9491108
	1

	 
	4
	31
	0.79487
	0.8205128
	0.26193017
	0.9173209
	3.07381

	 
	5
	7
	0.17949
	1
	0
	 
	4.78755

	5
	2
	3
	0.07692
	0.0769231
	0.14431042
	-1.4260786
	1

	 
	3
	8
	0.20513
	0.2820513
	0.33781272
	-0.5767583
	1.93271

	 
	4
	25
	0.64103
	0.9230769
	0.14431042
	1.4260786
	3.1779

	 
	5
	3
	0.07692
	1
	0
	 
	4.75207

	6
	3
	3
	0.07692
	0.0769231
	0.14431042
	-1.4260786
	1

	 
	4
	28
	0.71795
	0.7948718
	0.28423111
	0.82344286
	2.68115

	 
	5
	8
	0.20513
	1
	0
	 
	4.26166

	7
	2
	1
	0.02564
	0.025641
	0.0596981
	-1.9491108
	1

	 
	3
	12
	0.30769
	0.3333333
	0.36359973
	-0.4307276
	2.34055

	 
	4
	25
	0.64103
	0.974359
	0.0596981
	1.94911081
	3.80231

	 
	5
	1
	0.02564
	1
	0
	 
	5.65645

	8
	3
	11
	0.28205
	0.2820513
	0.33781272
	-0.5767583
	1

	 
	4
	27
	0.69231
	0.974359
	0.0596981
	1.94911081
	2.59942

	 
	5
	1
	0.02564
	1
	0
	 
	4.52593

	9
	3
	1
	0.02564
	0.025641
	0.0596981
	-1.9491108
	1

	 
	4
	34
	0.87179
	0.8974359
	0.17876565
	1.26707619
	3.19165

	 
	5
	4
	0.10256
	1
	0
	 
	5.07119

	10
	3
	7
	0.17949
	0.1794872
	0.26193017
	-0.9173209
	1

	 
	4
	23
	0.58974
	0.7692308
	0.30421554
	0.73631554
	2.38762

	 
	5
	9
	0.23077
	1
	0
	 
	3.77759

	11
	3
	1
	0.02564
	0.025641
	0.0596981
	-1.9491108
	1

	 
	4
	29
	0.74359
	0.7692308
	0.30421554
	0.73631554
	2.99939

	 
	5
	9
	0.23077
	1
	0
	 
	4.64649

	12
	4
	22
	0.5641
	0.5641026
	0.39378113
	0.16137847
	1

	 
	5
	17
	0.4359
	1
	0
	 
	2.60145

	13
	4
	33
	0.84615
	0.846154
	0.2371137
	1.02007562
	1

	 
	5
	6
	0.15385
	1
	0
	 
	2.82146

	14
	2
	13
	0.33333
	0.3333333
	0.3635997
	-0.4307276
	1

	 
	3
	3
	0.07692
	0.410256
	0.3888052
	-0.2268848
	1.76313

	 
	4
	21
	0.53846
	0.948718
	0.1052366
	1.63254754
	2.61743

	 
	5
	2
	0.05128
	1
	0
	 
	4.14291


Lampiran 5

Transformasi Data Ordinal ke Interval Variabel Y
	Succesive Detail
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Col
	Category
	Freq
	Prop
	Cum
	Density
	Z
	Scale

	1
	2
	1
	0.025641
	0.025641
	0.059698
	-1.949111
	1

	 
	3
	6
	0.153846
	0.179487
	0.26193
	-0.917321
	2.013718

	 
	4
	29
	0.74359
	0.923077
	0.14431
	1.426079
	3.486404

	 
	5
	3
	0.076923
	1
	0
	 
	5.204262

	2
	2
	1
	0.025641
	0.025641
	0.059698
	-1.949111
	1

	 
	3
	1
	0.025641
	0.051282
	0.105237
	-1.632548
	1.552225

	 
	4
	21
	0.538462
	0.589744
	0.388805
	0.226885
	2.801599

	 
	5
	16
	0.410256
	1
	0
	 
	4.275939

	3
	2
	4
	0.102564
	0.102564
	0.178766
	-1.267076
	1

	 
	3
	10
	0.25641
	0.358974
	0.373749
	-0.361201
	1.982531

	 
	4
	24
	0.615385
	0.974359
	0.059698
	1.949111
	3.253297

	 
	5
	1
	0.025641
	1
	0
	 
	5.071191

	4
	2
	1
	0.025641
	0.025641
	0.059698
	-1.949111
	1

	 
	4
	32
	0.820513
	0.846154
	0.237114
	1.020076
	3.112001

	 
	5
	6
	0.153846
	1
	0
	 
	4.869465

	5
	2
	2
	0.051282
	0.051282
	0.105237
	-1.632548
	1

	 
	3
	9
	0.230769
	0.282051
	0.337813
	-0.576758
	2.044284

	 
	4
	26
	0.666667
	0.948718
	0.105237
	1.632548
	3.400978

	 
	5
	2
	0.051282
	1
	0
	 
	5.104227

	6
	3
	3
	0.076923
	0.076923
	0.14431
	-1.426079
	1

	 
	4
	28
	0.717949
	0.794872
	0.284231
	0.823443
	2.681146

	 
	5
	8
	0.205128
	1
	0
	 
	4.261662

	7
	2
	2
	0.051282
	0.051282
	0.105237
	-1.632548
	1

	 
	3
	10
	0.25641
	0.307692
	0.351642
	-0.502403
	2.091134

	 
	4
	26
	0.666667
	0.974359
	0.059698
	1.949111
	3.490029

	 
	5
	1
	0.025641
	1
	0
	5000000
	5.38034

	8
	3
	10
	0.25641
	0.25641
	0.322036
	-0.654452
	1

	 
	4
	28
	0.717949
	0.974359
	0.059698
	1.949111
	2.621339

	 
	5
	1
	0.025641
	1
	0
	 
	4.584166

	9
	3
	1
	0.025641
	0.025641
	0.059698
	-1.949111
	1

	 
	4
	34
	0.871795
	0.897436
	0.178766
	1.267076
	3.191649

	 
	5
	4
	0.102564
	1
	0
	 
	5.071191

	10
	3
	6
	0.153846
	0.153846
	0.237114
	-1.020076
	1

	 
	4
	26
	0.666667
	0.820513
	0.26193
	0.917321
	2.504014

	 
	5
	7
	0.179487
	1
	0
	 
	4.000564

	11
	4
	30
	0.769231
	0.769231
	0.304216
	0.736316
	1

	 
	5
	9
	0.230769
	1
	0
	 
	2.713748

	12
	4
	23
	0.589744
	0.589744
	0.388805
	0.226885
	1

	 
	5
	16
	0.410256
	1
	0
	 
	2.606991

	13
	4
	33
	0.846154
	0.846154
	0.237114
	1.020076
	1

	 
	5
	6
	0.153846
	1
	0
	 
	2.821464

	14
	2
	13
	0.333333
	0.333333
	0.3636
	-0.430728
	1

	 
	3
	3
	0.076923
	0.410256
	0.388805
	-0.226885
	1.763128

	 
	4
	21
	0.538462
	0.948718
	0.105237
	1.632548
	2.617427

	 
	5
	2
	0.051282
	1
	0
	 
	4.142913


Lampiran 6

Data Interval Variabel X

	Succesive Interval
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	no
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	total X

	1
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	61

	2
	3.4864
	4.2759
	3.562
	4.788
	3.1779
	4.2617
	3.802
	2.599
	3.192
	3.778
	4.646
	2.601
	1
	3.27
	48.44

	3
	2.0137
	2.8515
	3.562
	3.074
	1.9327
	2.6812
	2.341
	1
	3.192
	3.778
	2.999
	1
	2.779
	2.06
	35.263

	4
	3.4864
	4.2759
	3.562
	3.074
	4.7521
	2.6811
	3.802
	4.526
	5.071
	2.388
	2.999
	2.601
	1
	3.27
	47.489

	5
	1
	2.8515
	1
	1
	1
	2.6811
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	1
	27.513

	6
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	3.1779
	1
	3.802
	1
	3.192
	1
	2.999
	1
	1
	3.27
	33.032

	7
	3.4864
	4.2759
	3.562
	4.788
	3.1779
	4.2617
	3.802
	2.599
	3.192
	3.778
	4.646
	2.601
	1
	3.27
	48.44

	8
	2.0137
	2.8515
	3.562
	3.074
	1.9327
	2.6811
	2.341
	1
	3.192
	1
	2.999
	1
	1
	2.06
	30.707

	9
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	3.1779
	1
	3.802
	2.599
	5.071
	2.388
	2.999
	2.601
	2.779
	3.27
	41.279

	10
	2.0137
	1.6783
	2.179
	3.074
	3.1779
	1
	3.802
	1
	3.192
	2.388
	1
	1
	1
	2.06
	28.565

	11
	3.4864
	4.2759
	3.562
	3.074
	4.7521
	2.6811
	2.341
	1
	3.192
	2.388
	2.999
	2.601
	1
	3.27
	40.622

	12
	3.4864
	4.2759
	3.562
	3.074
	1.9327
	2.6811
	3.802
	1
	3.192
	3.778
	4.646
	2.601
	2.779
	2.06
	42.871

	13
	3.4864
	4.2759
	3.562
	3.074
	4.7521
	2.6811
	2.341
	1
	3.192
	2.388
	2.999
	2.601
	1
	3.27
	40.622

	14
	3.4864
	4.2759
	3.562
	4.788
	3.1779
	4.2617
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	4.646
	2.601
	1
	3.27
	47.05

	15
	2.0137
	2.8515
	3.562
	3.074
	1.9327
	2.6811
	2.341
	1
	3.192
	1
	2.999
	1
	1
	2.06
	30.707

	16
	3.4864
	1.6783
	2.179
	3.074
	3.1779
	2.6811
	2.341
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	2.06
	33.856

	17
	3.4864
	2.8515
	3.562
	3.074
	3.1779
	2.6811
	2.341
	2.599
	3.192
	1
	2.999
	1
	1
	3.27
	36.234

	18
	3.4864
	4.2759
	2.179
	3.074
	1.9327
	2.6811
	3.802
	2.599
	1
	2.388
	2.999
	2.601
	1
	3.27
	37.289

	19
	3.4864
	4.2759
	3.562
	3.074
	3.1779
	2.6811
	5.656
	2.599
	3.192
	3.778
	4.646
	2.601
	2.779
	4.8
	50.304

	20
	3.4864
	4.2759
	3.562
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	2.599
	3.192
	3.778
	4.646
	2.601
	2.779
	4.8
	48.45

	21
	3.4864
	4.2759
	3.562
	4.788
	3.1779
	4.2617
	3.802
	2.599
	3.192
	3.778
	4.646
	2.601
	1
	3.27
	48.44

	22
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	1
	3.192
	1
	2.999
	1
	1
	3.27
	34.713

	23
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	1
	3.192
	1
	2.999
	1
	1
	3.27
	34.713

	24
	5.2043
	4.2759
	3.562
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	2.599
	3.192
	3.778
	2.999
	2.601
	2.779
	3.27
	46.995

	25
	3.4864
	4.2759
	3.562
	4.788
	3.1779
	4.2617
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	4.646
	2.601
	1
	3.27
	47.05

	26
	5.2043
	4.2759
	3.562
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	2.599
	5.071
	2.388
	2.999
	2.601
	2.779
	3.27
	47.485

	27
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	1.9327
	2.6811
	2.341
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	2.06
	33.784

	28
	2.0137
	2.8515
	3.562
	3.074
	1.9327
	2.6811
	2.341
	1
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	2.06
	32.095

	29
	3.4864
	4.2759
	3.562
	4.788
	3.1779
	4.2617
	3.802
	2.599
	3.192
	3.778
	4.646
	2.601
	1
	3.27
	48.44

	30
	3.4864
	2.8515
	5.38
	3.074
	3.1779
	4.2617
	3.802
	2.599
	5.071
	2.388
	2.999
	2.601
	1
	3.27
	45.963

	31
	3.4864
	2.8515
	1
	3.074
	1
	2.6811
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	1
	32.073

	32
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	1
	35.431

	33
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	3.1779
	2.6811
	2.341
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	2.06
	35.029

	34
	5.2043
	2.8515
	3.562
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	3.27
	40.801

	35
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	3.1779
	2.6811
	2.341
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	2.06
	35.029

	36
	3.4864
	2.8515
	2.179
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	3.27
	37.7

	37
	3.4864
	4.2759
	3.562
	4.788
	3.1779
	4.2617
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	3.27
	43.802

	38
	3.4864
	1
	3.562
	3.074
	1
	2.6811
	1
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	1
	29.982

	39
	2.0137
	2.8515
	3.562
	3.074
	1.9327
	2.6811
	2.341
	2.599
	3.192
	1
	2.999
	1
	1
	2.06
	32.307

	40
	3.4864
	2.8515
	3.562
	3.074
	3.1779
	2.6811
	3.802
	2.599
	3.192
	2.388
	2.999
	1
	1
	2.06
	37.874

	total X
	134.8
	122.67
	111.9
	121.9
	107.05
	105.22
	123.7
	82.11
	123.4
	99.91
	133.8
	71.22
	56.45
	111
	1589.4


Lampiran 7

Data Interval Variabel Y
	
	Succesive Interval
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	no
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	total Y

	1
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	62

	2
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	3.112
	3.401
	4.2617
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	2.7137
	2.607
	1
	2.6174
	42.5355

	3
	2.01372
	2.8016
	3.2533
	3.112
	2.0443
	2.6811
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	31.7131

	4
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	4.5842
	5.0712
	2.504
	1
	1
	1
	2.6174
	41.4766

	5
	1
	2.8016
	1
	1
	2.0443
	2.6811
	2.0911
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	24.9352

	6
	3.4864
	2.8016
	1.98253
	3.112
	3.401
	1
	3.49
	1
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	2.6174
	31.5866

	7
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	4.8695
	3.401
	4.2617
	3.49
	2.6213
	3.1916
	4.0006
	2.7137
	2.607
	1
	2.6174
	45.7895

	8
	2.01372
	2.8016
	3.2533
	3.112
	2.0443
	2.6811
	3.49
	1
	3.1916
	1
	1
	1
	1
	1
	28.5877

	9
	3.4864
	2.8016
	1.98253
	3.112
	3.401
	1
	3.49
	2.6213
	5.0712
	2.504
	1
	2.607
	2.8215
	2.6174
	38.516

	10
	2.01372
	2.8016
	1.98253
	3.112
	3.401
	1
	3.49
	1
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	28.4965

	11
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	3.112
	5.1042
	2.6811
	2.0911
	1
	3.1916
	2.504
	1
	2.607
	1
	2.6174
	37.9242

	12
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	3.112
	2.0443
	2.6811
	3.49
	1
	3.1916
	4.0006
	2.7137
	2.607
	2.8215
	1.7631
	40.4406

	13
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	3.112
	5.1042
	2.6811
	2.0911
	1
	3.1916
	2.504
	1
	2.607
	1
	2.6174
	37.9242

	14
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	4.8695
	3.401
	4.2617
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	2.7137
	2.607
	1
	2.6174
	44.2929

	15
	2.01372
	2.8016
	3.2533
	3.112
	2.0443
	2.6811
	2.0911
	1
	3.1916
	1
	1
	1
	1
	1
	27.1888

	16
	3.4864
	1.5522
	1.98253
	3.112
	3.401
	2.6811
	2.0911
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	30.6234

	17
	3.4864
	2.8016
	3.2533
	3.112
	3.401
	2.6811
	2.0911
	2.6213
	3.1916
	1
	1
	1
	1
	2.6174
	33.257

	18
	3.4864
	4.2759
	1.98253
	3.112
	2.0443
	2.6811
	3.49
	2.6213
	1
	2.504
	1
	2.607
	1
	2.6174
	34.4221

	19
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	3.112
	3.401
	2.6811
	5.3803
	2.6213
	3.1916
	4.0006
	2.7137
	2.607
	2.8215
	4.1429
	47.6888

	20
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	2.6213
	3.1916
	4.0006
	2.7137
	2.607
	2.8215
	4.1429
	45.7985

	21
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	4.8695
	3.401
	4.2617
	3.49
	2.6213
	3.1916
	4.0006
	2.7137
	2.607
	1
	2.6174
	45.7895

	22
	3.4864
	2.8016
	1.98253
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	1
	3.1916
	1
	1
	1
	1
	2.6174
	31.7638

	23
	3.4864
	2.8016
	1.98253
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	1
	3.1916
	1
	1
	1
	1
	2.6174
	31.7638

	24
	5.20426
	4.2759
	3.2533
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	2.6213
	3.1916
	4.0006
	1
	2.607
	2.8215
	2.6174
	44.2771

	25
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	4.8695
	3.401
	4.2617
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	2.7137
	2.607
	1
	2.6174
	44.2929

	26
	5.20426
	4.2759
	3.2533
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	2.6213
	5.0712
	2.504
	1
	2.607
	2.8215
	2.6174
	44.6601

	27
	3.4864
	2.8016
	1.98253
	3.112
	2.0443
	2.6811
	2.0911
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1.7631
	31.2792

	28
	2.01372
	2.8016
	3.2533
	3.112
	2.0443
	2.6811
	2.0911
	1
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1.7631
	29.456

	29
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	4.8695
	3.401
	4.2617
	3.49
	2.6213
	3.1916
	4.0006
	2.7137
	2.607
	1
	2.6174
	45.7895

	30
	3.4864
	2.8016
	5.07119
	3.112
	3.401
	4.2617
	3.49
	2.6213
	5.0712
	2.504
	1
	2.607
	1
	2.6174
	43.0448

	31
	3.4864
	2.8016
	1
	3.112
	1
	2.6811
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	29.8882

	32
	3.4864
	2.8016
	1.98253
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	33.2717

	33
	3.4864
	2.8016
	1
	3.112
	3.401
	2.6811
	1
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	29.7991

	34
	5.20426
	2.8016
	3.2533
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	2.6174
	37.8777

	35
	3.4864
	2.8016
	1.98253
	3.112
	3.401
	2.6811
	2.0911
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	31.8728

	36
	3.4864
	2.8016
	1
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	2.6174
	33.9066

	37
	3.4864
	4.2759
	3.2533
	4.8695
	3.401
	4.2617
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	2.6174
	40.9722

	38
	3.4864
	1
	3.2533
	3.112
	1
	2.6811
	1
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	27.8499

	39
	2.01372
	2.8016
	3.2533
	3.112
	2.0443
	2.6811
	2.0911
	2.6213
	3.1916
	1
	1
	1
	1
	1
	28.8102

	40
	3.4864
	2.8016
	3.2533
	3.112
	3.401
	2.6811
	3.49
	2.6213
	3.1916
	2.504
	1
	1
	1
	1
	34.5425

	total Y
	134.801
	134.8
	110.976
	133.8
	123.03
	116.17
	123.03
	91.982
	134.8
	103.11
	59.424
	69.712
	54.929
	85.541
	1476.1
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Analisis Regresi Sederhana

Regression
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