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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Agar dapat bersaing di dunia bisnis makanan ringan pada era modern ini 

diperlukan ide yang kreatif dan inovatif, para pebisnis harus mampu melihat 

peluang yang dapat membuat usahanya berkembang dan bertahan dalam jangka 

waktu yang cukup lama. Selain itu juga untuk dapat tetap bertahan dalam kondisi 

sekarang, pelaku usaha harus berusaha memahami keinginan konsumen serta 

meningkatkan kualitas produk tersebut. Dibutuhkan keunggulan manajemen 

perusahaan untuk mengelola bisnis dengan ketajaman daya saing yang harus 

dibangun secara sistematis sehingga akan tercipta kepuasan konsumen. 

Secarasederhanadefinisikepuasankonsumenmenurut Kotler (dalamSunyoto, 2013: 

35) adalah, “tingkatperasaanseseorangsetelahmembandingkan (kinerjaatauhasil) 

yang dirasakandibandingkandenganharapannya”. 

Kepuasan konsumen merupakan suatu evaluasi purna beli, jika kepuasan 

konsumen tercapai maka akan timbul loyalitas dari konsumen, oleh karena itu 

kepuasan konsumen merupakan hal yang penting bagi perusahaan. Konsumen 

yang merasa puas akan suatu produk, maka umumnya akan menjadi konsumen 

dan akan terus menerus membeli. Hal ini juga tidak menutup kemungkinan 

konsumen akan memberitahukan orang lain mengenai pengalamannya terhadap 

kualitas produk yang telah dibelinya.Menurutteori Kotler dalamSuwardi (2011: 

56), menyatakan 

“kunciuntukmempertahankanpelangganadalahkepuasankonsumen dan salah 
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satuindikatorkepuasankonsumenadalahRe-purchase (membelikembali), 

dimanapelanggantersebutakankembalikepadaperusahaanuntukmencaribarang / 

jasa”. 

Kepuasankonsumenmerupakankuncikeberhasilansuatuperusahaanuntukdap

atmempertahankankonsumen agar melakukanpembelianulangterhadapproduk 

yang dijual (Putra, et al, 2014:2). 

Tentunyakonsumenmemilikiperasaansenangataukecewa yang 

akantimbuldarimembandingkankenyataanpodukdenganekspektasimereka. 

Konsumen yang merasapuasakanmenjadiaset yang 

sangatberhargabagiperusahaankarenakonsumen yang puasakancenderung loyal. 

Kepuasanakanmunculjikakonsumenmenilaipositifpengalamantransaksinya dan 

akanmenceritakanhal-halbaiktentangproduk yang digunakankepada orang lain. 

Kepuasankonsumenberkontribusi pada 

sejumlahaspekkrusialsepertiterciptanyaloyalitaspelanggan, 

meningkatkanreputasidariusahatersebut, berkurangnyaelastisitasharga, 

berkurangnyabiayatransaksi masa depan dan meningkatnyaefisiensi dan 

produktifitaskaryawan (Dewi dan Kusuma, 2019:4).  

Di pusat oleh-oleh khasGarutterdapatberbagaijenis oleh-oleh 

khasGaruttermasukladu yang merupakan Usaha Micro Kecil dan 

Menengah.YaituLadu Ketan 

AsliNikmat.Dalammenjalankanbisnisnyaperusahaanpengasilladumenghadapipersa

ingan yang sangatketat. Hal 
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initerbuktidarimenurunnyajumlahpenjualanladuselama 2021 yang 

datanyasebagaiberikut: 

 

Gambar 1.1 

GrafikPenjualanLaduPeriodeJanuari-Desember 2021 

Sumber: Pemilik Perusahaan Ladu 

 

Berdasarkangrafiktersebut, makadapatdijelaskanbahwapenjualanLadu 

Ketan AsliNikmatcenderungmengalamipenurunanpenjualan. Hal 

inidisebabkankarenakurangpuasnyapembeli pada produkLadu Ketan AsliNikmat. 

Selainitukarenacita rasa Ladu Ketan AsliNikmat yang 

cenderungsamaberdampakkurangminatnyaterhadapLadu Ketan AsliNikmat. 

Permasalahan lain karenabentukproduk yang kurangmenarik dan 

tidakadanyavariasibentukproduk. UntukmemenangkanpersainganusahaLadu 

Ketan AsliNikmatselalumemberikankepuasanbagi para konsumen. 

Namunberdasarkanhasil survey awal yang dilakukankepada 30 (tigapuluh) 
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konsumendiketahuibahwakonsumenmerasabelumpuas, baikdaribentukataupuncita 

rasa produkyang dibelinya. Hal inidapatdiketahui pada tabelberikut: 

 

 

Tabel 1.1 

Hasil Survey AwalKepuasanKonsumenUMKM Ladu Ketan AsliNikmat 

 

No Indikator 

JawabanResponden 

Total 

Skor 
SkorMaksimal SangatSetuju Setuju 

Ragu-

ragu 
TidakSetuju SangatTidakSetuju 

(5) (4) (3) (2) (1) 

KesesuaianHarapan 

1 Konsumenmerasapuasdenganproduk 

yang ditawarkan 

 

5 20 5 0 0 120 150 

MinatBerkunjungKembali 

2 JikaKonsumenmembutuhkan oleh-

oleh khasJawa Barat 

makaakanmengunjungiLadu Ketan 

AsliNikmat 

15 9 6 - - 129 150 

KesediaanMerekomendasi 

Konsumenakanmerekomendasikan 

oleh-oleh khasJawa Barat yaituLadu 

Ketan 

AsliNikmatkepadatemanataupun 

orang lain 

- 5 13 8 4 79 150 

Rata-Rata 109,33 150 

Sumber: Hasil Survey Awal, 2022 

Berdasarkantabel 1.1 

tersebutdiketahuibahwakepuasankonsumenUMKMLadu Ketan 

AsliNikmatmasihkurangatauhanyasebesar72,87%.Dilihatdariindikatorkepuasanko

nsumendiketahuibahwaskorterendah pada 

indikatorkesediaanmerekomendasikanhanyasebesar52,67% 

artinyakonsumenkurangmemiliki rasa untukmerekomendasikanLadu Ketan 
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AsliNikmatsebagai oleh-oleh khasJawa Barat 

karenatidakadakeistimewaandariprodukLadu Ketan AsliNikmat. 

Kemudianindikatorkeseuaianharapansebesar80,00% yang 

halinikarenakonsumenmerasaproduk yang 

dirasakanbelumsesuaidenganharapankonsumen. Dan 

indikatorminatberkunjungkembalisebesar 86,00% 

halinikarenakonsumenmasihberminatuntukberkunjungkembaliuntukmembeliprod

uklainnya. 

Selama dan setelahmencobasuatuprodukataujasa, 

konsumenmengembangkan rasa puasatautidakpuas. Hal 

inimerupakanpenilaianevaluatifpascapemilihan yang disebabkan oleh 

pengalamanmenggunakanprodukataujasatersebut. 

Puasatautidaknyakonsumenakanmemberikandampakbagiperusahaan, 

karenakonsumenakanmelakukanperbadinganterhadapkompetitordariprodukataujas

a yang pernahdirasakan. Makadariitumenganalisapengaruhdarifaktor-

faktorpendukungkepuasankonsumenmutlakdiperlukansebagai salah 

satucaraefektifmemperbaikiperkembanganbisniskedepannya. 

Untukterusmeningkatkankepuasankonsumenterdapatfaktor-faktor yang 

mempengaruhinyadiantaranyaadalahbentuk dan cita rasa dariproduk. 

Bentukdarisuatuprodukdapatmempengaruhikepuasankonsumen 

(Handayani, et al, 2020). Bentukmerupakanbagiandaridesainsuatuproduksebaik 

salah satudaristrategiperusahaan. 

suatubentukdariprodukdapatmeningkatkankepuasankarenadapatmempengaruhiko
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nsumenuntukmembelikembaliproduk yang ditawarkan. 

Bentukdariprodukmendukungdesainproduksepertiukuran, model dan 

fisikprodukitusendiri. 

Tampilandarisuatubentukprodukmenjadifaktorutamadalammenimbulkan rasa 

inginmembelisuatuproduk yang akanberdampak pada 

kepuasanseseorangterhadapsuatuproduk. BentukLadu Ketan 

AsliNikmathanyaduayaitudalambentuk yang kecil dan bentuk yang 

besartanpamenggunakankemasan.  

Faktor lain yang dapatmempengaruhikepuasankonsumenyaitucita rasa 

dariproduk yang ditawarkan (Maimunah, 2019). 

suatucaraterhadappemilihanterhadapmakananbisadibedakandariadanya rasa 

makananitumerupakandaricita rasa. Cita rasamerupakansebuahatribut yang 

terdiridaripenampakan, rasa, bau, tekstursertasuhuyang 

dapatmembentukkerjasamadarikelimamacamindramanusia. 

Sehinggadenganadanyacita rasa inijika 

yangditawarkannyasesuaidengankeinginan,makabisamenghasilkansuatunilaikepua

san pada konsumen. Cita rasa Ladu Ketan AsliNikmatbelummemilikivariasi 

rasahanyamemilikisatu rasa saja yang original, sementarapesaingnyasepertidodol, 

sudahmemilikicita rasa yang bervariasi. Hal ini yang menyebabkanpenjualanLadu 

Ketan AsliNikmatcenderungberkurangdaribulankebulan.  

Jikaprodukyang diterimaataudirasakan (perceived service) sesuaidengan 

yang diharapkan, makakepuasankonsumenbaik dan memuaskan (Hilaliyah, 

2017).Jikaproduk yang diterimamelampauiharapankonsumen, 
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makakepuasankonsumensangatbaikSebaliknyajikaproduk yang 

diterimalebihrendahdaripada yang diharapkan, makakepuasankonsumenburuk. 

Pertimbanganbentuk dan cita rasa yang 

baiksehinggadapatmemuaskankeputusanpembeliankonsumenberkunjung dan 

sesuaidengankualitaslainnya, 

namuntidakmenimbulkankerugianterhadapperusahaan. 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Bentuk dan Cita 

RasaTerhadapKepuasanKonsumen(Survei Pada Konsumen 

UMKMLaduKetan Asli NIKMAT)”. 

1.2 Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, 

maka identifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Kepuasan konsumen UMKM Ladu Ketan Asli Nikmat masih kurang 

2. Konsumen tidak memiliki rasa untuk merekomendasikan Ladu Ketan Asli 

Nikmat 

3. Konsumen merasa produk yang dirasakan belum sesuai dengan harapan 

konsumen. 

4. BentukLadu Ketan AsliNikmathanyaduayaitudalambentuk yang kecil dan 

bentuk yang besartanpamenggunakankemasan 

5. Cita rasa Ladu Ketan AsliNikmatbelummemilikivariasi rasa. 

 

1.2.2 Rumusan Masalah 
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Berdasarkan pokok masalah yang telah dikemukakan dalam latar belakang 

dan identifikasikan masalah maka rumusan masalah sebagai berikut : 

1. BagaimanapengaruhbentukprodukterhadapkepuasankonsumenUMKMLad

u Ketan AsliNikmat? 

2. Bagaimanapengaruhcita rasa terhadapkepuasankonsumenUMKMLadu 

Ketan AsliNikmat? 

3. Bagaimanapengaruhbentukproduk dan cita rasa 

produkterhadapkepuasankonsumenUMKMLadu Ketan AsliNikmat? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusanmasalah yang telah dikemukakan, maka tujuan yang 

ingin dicapai dari pelaksanaan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 

menganalisis: 

1. Pengaruh bentukproduk terhadap kepuasan konsumen UMKMLadu Ketan 

AsliNikmat. 

2. Pengaruh cita rasa terhadap kepuasan konsumen UMKMLadu Ketan 

AsliNikmat. 

3. Pengaruh bentukproduk dan cita rasa terhadap kepuasan 

konsumenUMKMLadu Ketan AsliNikmat. 

1.4 ManfaatPenelitian 

Berdasarkan pemaparan penelitian tersebut maka peneliti ini diharapkan 

dapat bermanfaat secara teoritis dan praktis sebagai berikut:  

1.4.1 Manfaat Teoritis 
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk 

pengembangan manajemen pemasaran terutama yang berkaitan dengan bentuk 

produk dan cita rasa produk terhadap kepuasan konsumen. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi UMKM Ladu Ketan AsliNikmat 

Mengharapkan agar hasil penelitian ini dapat memberikan informasi yang 

bersifat positif bagi perusahaan sebagai bahan masukan dalam menentukan 

tindakan dan langkah-langkah selanjutnya yang harus diambil untuk 

meningkatkan kepuasankonsumen. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk 

mengembangkan serta meneliti lanjut tentang bentuk produk dan cita 

rasaterhadap kepuasan konsumen. 

   


