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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Lataréellakang
akanan adalah suatu kebutuhan pokok bagi manusia selain sandang dan papan.

Makanan yang sehat dan bergizi merupakanan makanan yang dapat menjamin kebutuhan gizi
untuk proses tumbuh kembang manusia. Makanan yang bergizi tentu saja mengandung
unsur-unsur mulai dar@ahan yang berkualitas. Bahan yang berkualitas mengandung banyak
gizi yang lengkap seperti karbohidrat,mmak, protein, vitamin, mineral, dan air. Selain
makanan yang bergizi lengkap juga dibutuhkan makanan yang sehat. Makanan yang sehat
merupakan makanan yang higienis.

Hygienﬁakanan tetap harus dijaga meskipun pembeli tidak melihat dapur atau tidak
makan di tempat, namun memilih membeli lewat jasa gofood, grabfood, atau shopeefood.
(Soegiantoro et al., 2022)Qentingnya praktik hygiene dan sanitasi pangan yang tepat dalam
proses produksi dan pangan olahan. Sanitasi pangan meruakan upaya untuk menciptakan dan
mempertahankan kondisi pangan yang sehat dan higienis yang bebas dari bahaya cemaran
biologis, kimia, dan benda lain. Sanitasi juga bertujuan untuk mencegah dan meminimalisir
risiko penyebaran virus serta menjamin mutu dan keamanan pangan (Soedirman, 2021). Oleh
karena itu pentingnya para pelaku ekonomi yang bergerak dibidang kuliner harus selalu
memperhatikan kebersihan.

Menurut Atmoko (2017)%ktor yang sangat penting dalam pelayanan bisnis rumah
makan adalah kenyamanan dan jaminan kebersihan untuk kesehatan demi kelangsungan
hidupnya yaitu “hygiene dan sanitasi” (kesehatan dan kebersihan). Namun bisnis tidak hanya
bergantung pada faktor itu saja, faktor lain yang mendukung bisnis kuliner adalah pelayanan,
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lokasi, kualitas makanan, varian m.... .rta packagingnya.



Dalam melakukan bisnis rumah makan perlu juga untuk memperhatikan
packaging (kemasan). Pada awalnya kemasan berfungsi sebagai tempat atau wadah suatu
makanan untuk melindungi makanan dari debu, sinar, panas, serta hal-hal lainnya. Namun
saat ini banyak sekali manfaat yang diperoleh dari kemasan. Salah satunya adalah sebagai
sarana promosi. Menurut Willy & Nurjanah (2019) dalam penelitiannya mengatakan bahwa

@aktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen salah satunya kemasan produk.@iasanya
konsumen akan cenderung memilih produk makanan dengan kemasan menarik,
dibandingkan dengan produk yang kemasannya polos atau sederhana dan tidak menarik.
Bahkan dengan produk yang sama, namun kemasan yang berbeda dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen. Sebagai contoh jika melihat sop ayam melalui gofood atau grabfood
dengan kemasan yang polos atau dengan membeli sop ayam melalui gofood atau grabfood
dengar@emasan yang menarik, manakan yang akan dipilih? Tentu saja konsumen akan lebih
memilih kemasan dengan sticker yang menarik dan model kemasan yang juga menarik
walaupun rasanya belum tentu enak. Hal ingjga akan mempengaruhi kepuasan konsumen
dalam membeli sebuah produk.

Kepuasan konsumen  merupakan Qngkat perasaan seseorang  setelah
membadingkan kinerja yang dirasakan setelah dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan
pelanggan merupakan salah satu rahasia keberhasilan suatu bisnis (Atmoko, 2017).Kepuasan
konsumen dapat ditunjukkan dengan rasa suka atau senang terhadap apa yang diharapkan
atau diperolehnya. Dalam kuliner, apabila@onsumen merasa puas dengan suatu makanan
atau hidangan yang disajikan maka konsumen cenderung akan kembali untuk membeli
makanan tersebut. selain itu banyak yang diperoleh apabila suatu bisnis makanan dapat

memberikan kepuasan terhadap konsumennya, salah satunya terciptanya kepercayaan akan



citra makanannya. Namun sebaliknya, apabila sebuah bisnis kuliner atau rumah makan tidak
memberikan pelayanan yang baik seperti tidak terciptanya hygiene dan sanitasi, serta
packaging tidak@]enarik maka rumah makan tersebut akan sulit untuk bersaing dengan
rumah makan lainnya. Saat ini persaingan dagang semakin ketat karena adanya marketing
yang semakin gencar dilakukan oleh beberapa pelaku bisnis kuliner. Masyarakat lebih mudah
melihat langsung kebersihan dan kesehatan rumah makan karena banyak promosi dilakukan
yang langsung menunjukkan keadaan atau lokasi rumah makan.

Sop Klaten, merupakan kuliner Tiban Centre yang merupakan tempat makan yang
berada di Batam. Rumah makan ini menyajikan berbagai menu bakso dan soto yang
dibanderol dengan harga yang murah dan bersahabat. Rumah makan ini didirikan oleh Bapak
Toyo yang berasal dari Klaten Jawa Tengah. Bapak Toyo merantau ke Batam kemudian
mendirikan warung Sop yang dinamai “Sop Ayam Klaten Pak Toyo”. Berikut disajikan

gambar dari sop tersebut.

Gambar 1.1 Sop Ayam Klaten

Pada awalnya sop klaten ini mempunyai banyak pelanggan, namun beberapa tahun

berikutnya banyak pelaku bisnis rumahan yang juga menjual sop ayam. Saat ini sop klaten



tersebut bisa dibilang cenderung sepi. Kemungkinannya, mulai dari tahun 2020 pada saat Covid-
19 merebak, seluruh masyarakt dihimbau untuk berjaga jarak, banyak perusahaan tutup dan tidak
jarang karyawan di PHK, serta kantor-kantor dinas tutup karena karyawan WFH (Work From
Home), sehingga dapat diduga bahwa masyarakat lebih memilih memasak makanan dirumah
atau membeli dengan system online melalui gofood, grabfood, dan shopeefood. Sedangkan saat
ini keadaan malah menjadi kebiasaan masyarakat walaupun sudah dalam new normal.
Masyarakat membeli online dengan melihat-lihat langsung gambar/foto makananan yang akan
dipesan, dengan kemasan yang juga terdapat dalam katalog setiap penjual.

Dari penelusuran, Sop Klaten kurang memberikan kemasan yang menarik dan aman
untuk dipesan online. Kemasan di Sop Klaten belum memperhatikan dampak marketing saat ini,
karena masih sering dijumpai kemasan yang digunakan hanya menggunakan plastik bening
biasa, kemasan dengan menggunakan plastik bening tentu saja tidak dapat memberikan kesan
keindahan karena tidak ada stiker logo yang bisa di tempel dengan tujuan untuk memberikan
informasi seperti nomor telepon yang dihubungi untuk pemesanan dan lain sebagainya. Kemasan

di Sop Klaten Tiban Centeﬂapat dilihat pada gambar berikut.
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Gambar 1.2 Packaging Sop Klaten Tiban Center
Namun, Sop Klaten Tiban Center memiliki kemasan yang berbeda dengan sebelumnya, yaitu
dengan model box, dengan logo pada kemasannya dengan tutup mika bening. Kemasan tersebut
sudah lebih baik dari sebelumnya namun, ketahanan kemasan untuk Sop masih kurang terjamin,
serta pada bagian logo tidak dicantumkan informasi atau kontak penjual. Tutup mika bening
seperti gambar berikut lebih mudah bocor atau tumpah saat digunakan untuk mengemas

makanan berjenis sop dan makanan lain yang berkuah.

Gambar 1.3 Packaging Sop Klaten Tiban Center
Selain itu dari observasi awal di rumah makan Sop Klaten terlihat kurang adanya
kebersihan dan kesahatan, dilihat beberapa debu disudut-sudut warung. Dan ketika salah seorang
makan di Sop Klaten pengunjung tersebut menemukan adanya sehelai rambut yang ada di
makanan tersebut, adanya rambut dimakanan menandakan kurang adanya kebersihan dalam
megolah dan menyajikan makanan. Ditambah dengan tempat yang kurang bersih, debu yang
menempel di meja dan alat makan lain yang tersaji dimeja akan membuat konsumen enggan

untuk berkunjung lagi ke sop klaten.



Kemudian dari wawancara yang diperoleh ialah adanya penurunan omset. Penurunan
omset dimulai sejak tahun 2020. Berikut tabel penurunan omset Sop Klaten dengan
Perbandingan per harinya.

Tabel 1.1 Omset Sop Klaten

Tahun Omset/Hari
2019 1.800.000
2020 900.000
2021 750.000
2022 1.200.000

Sumber: Data Penelitian, 2022

Qerdasarkan data yang diperoleh dari observasi awal tersebut dapat dilihat bahwa pada
tahun 2019 omset perhari kurang lebih mencapai Rp 1.800.00.-,Qamun pada tahun 2020 terjadi
penurunan drastis yaitu menjadi Rp 900.000.-, pada tahun 2021 omset kurang lebih Rp 750.000
dan menurun dari sebelumnya. Namun pada tahun 2022 Sop Klaten meningkat dari tahun
sebelumnya yaitu menjadi Rp. 1.200.000/hari. Walaupun terjadi peningkatan namun masih
belum mencapai omset di tahun 2019. Ini artinya Sop Klaten masih lesu dan perlu adanya
perbaruan mengenai hygiene dan sanitasi serta packaging.

@ari uraian latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di
rumah makan Sop Klaten@engan judul “Pengaruh Hygiene dan Packaging terhadap

Kepuasan Konsumen Sop Klaten Tiban Centre”.

Q.Z Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah pada penelitian ini ialah:

1. Bagamana pengaruh hygiene terhadap kepuasan konsumen di Sop Klaten Tiban Center?



Q Bagaimana pengaruh kualitas packaging terhadap kepuasan konsumen di Sop Klaten
Tiban Center?
@. Bagaimana pengaruh hygiene dan packaging terhadap kepuasan konsumen di Sop Klaten

Tiban Center?

@.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh pengaruh hygiene terhadap kepuasan konsumen di Sop
Klaten Tiban Center.

Q. Untuk mengetahui pengaruh kualitas packaging terhadap kepuasan konsumen di Sop
Klaten Tiban Center.

@. Untuk mengetahui pengaruh hygiene dan packaging terhadap kepuasan konsumen di Sop

Klaten Tiban Center.

QA Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis
Melalui penelitian ini mampu memberikan manfaat, ilmu serta wawasan yang lebih

luas lagi terutama dalam hal peningkatan hygiene dan kualitas packaging supaya dapat

meningkatkan kepuasan konsumen.

Q.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi peneliti

Meningkatkan pengetahuan akan hal atau permasalahan berkaitan dengan pengaruh

hygiene dan kualitas packaging terhadap kepuasan konsumen di Sop Klaten Tiban Center.

Q. Salah satu syarat yang harus dipenuhi untuk meraih gelar Sarjana

3. Bagi institusi (BTP)



Sebagai tambahan informasi dan bahan masukan bagi mahasiswa/i dalam melakukan
penelitian tugas akhir serta penelitian jurnal selanjutnya.
4. Bagi Pihak Lain / khalayak ramai
a. Dapat digunakan sebagai pedoman atau referensi bagi para produsen dalam
mengembangkan bisnis di bidang kuliner untuk memperhatikan kebersihan dan
kemasan.

Q. Dapat memberi tambahan pengetahuan serta informasi baru bagi para pembaca.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Hygiene

.1.1. Pengertian Hygiene
Higiene adalah upaya kesehatan dengan cara memelihara dan melindungi kebersihan

subyeknya seperti kebersihan piring, membuang bagian makanan yang rusak untuk melindungi
keutuhan makanan secara keseluruhan. Menurut Widiyati dalam (Atmoko, 2017) hygiengdalah
suatu usaha pencegahan penyakit yang menitikberatkan pada usaha kesehatan lingkungan hidup
manusia. Sedangkan sanitasi adalah penciptaan atau pemeliharaan kondisi yang mampu
mencegah terjadinya kontaminasi makanan atau terjadinya penyakit yang disebabkan oleh
makanan. Sanitasi merupakan usaha kongkret dalam mewujudkan kondisi higienis. Higiene dan
sanitasi tidak dapat dipisahkan satu dengan yang lain karena erat kaitannya. Misalnya Higiene
sudah baik karena mau mencuci tangan, tetapi sanitasinya tidak mendukung karena tidak cukup
tersedianya air bersih, maka mencuci tangan tidak sempurna.

Menurut (Fadhila et al., 2017) Higien@mrupakan salah satu upaya yang penting dalam
mencegah kontaminasi bakteri yang akan merusak kualitas makanan dan bahkan menyebabkan
penularan penyakut akibat makanan. Sedangkanerersihan penjamah makanan atau higienis
penjamah makanan dan sanitasi merupakan kunci utama keberhasilan dalam pengolahan
makanan yang aman dan sehat. Higien@ada pedagang sangat berpengaruh terhadap keamanan
pangan, agar bahan pangan tidak tercemar. Sedangkan sanitasi tempat penjualan dilakukan untuk
pengendalian kondisi lingkungan sejak penanganan bahan baku sampai proses distribusi (Suryani

& Dwi Astuti, 2019).



Berdasarkan pendapat para ahli, higien sanitasi merupakan suatu upaya kesehatan yang
sangat penting. Penjual makanan dan minuman dapat terhindar dari bakteri apabila teteap

memperhatikan hygiene dan sanitasi.

9.1.2. Pengertian Hygiene Sanitasi Makanan dan Minuman
Sanitasi makanan adalah salah satu usaha pencegahan yang menitikberatkan kegiatan dan

tindakan yang perlu untuk membebaskan makanan dan minuman dari segala bahaya yang dapat
mengganggu atau merusak kesehatan, mulai dari sebelum makanan diproduksi, selama dalam
proses pengolahan, penyimpanan, pengangkutan, sampai pada saat dimana makanan dan
minuman tersebut siap untuk dikomsumsikan kepada masyarakat atau konsumen (Atmoko,

2017).

2.1.3. Tujuan Higiene
Menurut Kusnoputranto dalam (Atmoko, 2017) mengatakan bahwa higiene*fhakanan

bertujuan untuk:

1. Menjamin keamanan dan kemurnian makanan

2. Mencegah konsumen dari penyakit

3. Mencegah penjualan makanan yang akan merugikan pembeli

4. Mengurangi kerusakan/pemborosan makanan.

2.1.3 Indikator Hygiene
Menurut Khumar dan Bhatnagar dalam (Sukmana et al., ZOZOﬁidalam upaya hygiene

makanan, terdapat beberapa tahapan yang harus diperhatikan, yaitu:

1. Standar Higienitas



Standar higienitas merupakan higienitas pangan yang merupakar@emua kondisi dan ukuran
yang perlu untuk menjamin kemanan dan kesesuaian pangan pada semua tahap rantau
makanan.

2. Personal Higienitas
Menurut Purwiyanto dalam (Yulianto & Nurcholis, 2018)%dntuk dapat melakukan pekerjaan
dengan baik tanpa harus khawatir mencemari produk pangan yang ditanganinya, maka
pekerja di dapur perlu memperhatikan beberapa hal mengenai perlengkapan sebagai berikut:

a. Pekerja harus mengenakan pakaian yang bersih dan sopan. Umumnya pakaian yang
berwarna putih sangat dianjurkan, terutama pekerja yang berada di bagian dapur.

b. Pekerja yang berada di Kitchen sebaiknya tidak mengenakan jam tangan, kalung, anting,
cincin, dan benda kecil lainya yang mudah putus atau hilang.

c. Pekerja sebaiknya memakai baju dengan ukuran yang pas. Kancing bajunya terpasang
dengan baik sehingga tidak mudah putus, terjatuh, dan tercampur dalam bahan pangan
yang sedang diolah.

d. Jumlah baju seragam yang disediakan sebaiknya cukup. Baju seragam hanya dipakai
pada saat bekerja.

e. Pekerja harus selalu menggunakan penutup rambut. Hal ini bertujuan untuk melindungi
kemungkinan jatuhnya rambut atau ketombe ke alat pengolahan makanan ataupun ke
adonan makanan. Selain itu, pemakaian topi dan penutup rambut juga dapat membantu
menyerap keringat yang ada di dahi sehingga jatuhnya keringat ke makanan dapat
dihindari.

3. Kebersihan Restoran



Kebersihan restoran merupakan@ebersihan alat-alat yang digunakan untuk memasak
serta menyajikan.aemilihan peralatan yang digunakan dalam pengolahan pangan dengan
mempertimbangkan bahan yang digunakan dan kemudahan pembersihan. Bahan yang
digunakan untuk peralatan pengolahan pangan merupakan bahan yang tidak bereaksi dengan
bahan pangan. Pertimbangan kemudahan pembersihan peralatan tergantung pada konstribusi
alat tersebut.

Logam seperti besi dan tembaga cukup baik digunakan sebagai kerangka peralatan
pengolahan pangan, namun tidak dapat digunakan sebagai peralatan yang bersentuhan
langsung dengan bahan pangan. Kedua logam tersebut meskipun kontruksinya cukup kuat,
namun dapat mengoksidasi zat gizi bahan pangan khususnya minyak, sehingga menghasilkan
komponen radikal yang berbahaya bagi kesehatan penggunaan bahan ini masih banyak
ditemukan seperti pada wajan.

Kayu pada umumnya digunakan sebagai pengaduk. Meskipun tidak menyebabkan
oksidasi pada bahan makanan, namun sifat kayu yang berpori dan mudah lapuk
menyebabkan cairan mudah terpenetrasi kedalamnya. Sifat ini bahan kayu tidak mudah
dibersihkan, mikroba dapat tumbuh dalam pori-pori yang sulit dibersihkan, sehingga sering
muncul aroma tidak sedap. Alat konstruksi kayu dapat menjadi sumber kontaminan pada
bahan makanan.

Alumunium, mekipun banyak ditemukan sebagai bahan untuk berbagai alat masak,
namun tidak kuat. Bahan ini juga mudah mengalami korosi oleh asam atau alkali. Selama
pemanasan, alumunium mudah mengalami elektrolisis, sehingga tidak direkomendasikan

digunakan untuk memasak.



Baja tahan karat (stainless steel) merupakan bahan yang tidak mudah bereaksi dengan
bahan pangan, sehingga aman digunakan sebagai konstruksi alat pengolahan yang
bersentuhan langsung dengan makanan. Selain kontruksinya cukup kuat, alat ini juga mudah
dibersihkan. Stainless steel dapat diaplikasikan pada semua jenis bahan makanan.Bahan yang
paling aman digunakan sebagai alat pengolahan pangan adalah kaca. Namun kaca mudah
retak, sehingga jarang digunakan sebagai alat pengolahan pangan (Yulianto & Nurcholis,
2018).

4. Kebersihan lingkungan di area depan restoran
Kebersihan lingkungan di area depan restoran meliputi pemandangan yang Nampak dari

depan, atau teras yang bersih dan rapi serta tidak adanya sampah dan debu di area depan.

@.2 Kualitas Packaging

2.2.1 Pengertian Kualitas Packaging
Menurut Kotler dan Amstrong dalam (Mulyono & Wahyudi, 2021) packaging*ddalah

suatu bentuk kegiatan yang melibatkan desain serta produk, sehingga kemasan ini dapat
berfungsi agar produk di dalamnya dapat terlindungi.

Menurut Kotler dan Amstrong dalam (Soedirman, 2021) mendefinisikan “Packaging
involves designing@ product” yang artinya suatu proses kemasan melibatkan kegiatan
mendesain dan memproduksi, fungsi tama dari kemasan sendiri yaitu untuk melindungi produk
agar produk tetap terjaga kualitasnya.

Qemasan suatu produk memiliki beberapa pertimbangan, mulai dari bagaimana
melindungi isi produk sampai mengkomunikasikan brand impression yang diingnkan

perusahaan. Oleh karena itu, desain kemasan produk adalah istilah luas yang mencangkup



fungsional dan atribut visual seperti ekonomis, daya tahan, dapat didaur ulang dan lain-lain
(Akukata & Alatiga, 2021).

Berdasarkan pemaparaneara ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
packaging merupakan sebuah penilaian baik atau tidaknya sebuah packaging dilihat dari
fungsinya. Packaging yang baik adalah yang memiliki fungsi untuk melindungi produk, serta

menambang nilai keindahan.

2.2.2 Fungsi Pac@ging
Packaging®produk adalah istilah luas yang mencangkup rekayasa fungsional dan atribut

visual seperti ekonomis, daya tahan, dapat didaur ulan dan lain-lain. selain hal tersebut kemasan

juga memilii fungsi (Akukata & Alatiga, 2021):

1. Qungsi Protektif
Dalam fungsi ini kemasan berhubungan dengan proteksi produk atau keamanan produk,
perbedaan iklim, prasarana transportasi dan saluran distribusi yang semua akan berdampak
pada pengemasan. Dengan adanya pengemasan protektif, konsumen tidak perlu menanggung
risiko pembelian produk rusak atau cacat.

2. Fungsi Promosional
Dalam fungsi ini dengan pengemasan akan mempermudah untuk promosi, dalam
pengemasan perusahaan mempertimbangkan preferensi konsumen menyangkut warna,

ukuran, dan penampilan produk.

2.2.3 Egktor- Faktor Desain Kualitas Packaging
emasan yang baik akan digunakan semaksimal mungkin dalam pasar harus

mempertimbangkan dan dapat menampilkan beberapa faktor, antara lain sebagai berikut

(Akukata & Alatiga, 2021):



8.

Faktor Pengamanan
Faktor Ekonomi
Faktor Pendistribusian
Faktor Komunikasi
Faktor Ergonomis
Faktor Estetika

Faktor Identitas

Faktor Promosi

2.2.4 Indikator Kualitas Packaging

Variabel kualitas packaging dapat diukur dengan indikator seperti dalam jurnal yang oleh

(Mulyono & Wahyudi, 2021) yaitu:

1.

4.

Logo

Logo merupakan identitas dari sebuah brand yang ditawarkan. Logo dibuat semenarik
mungkin dengan memperhatikan unsur-unsur tertentu supaya dapat menarik perhatian
konsumen.

Logo dan Label

Logo dan label adalah suatu kesatuan identitas yang dibentuk untuk memberikan kesan yang
manarik ketika menawarkan produk.

Warna

Warna pada kemasan harus diperhatikan supaya dapat menambah kesan keindahan serta
kebersihan yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

Ukuran



Ukuran dapat disesuaikan dengan seberapa isi dari produk makanan, supaya tidak terkesan
terlalu besar ataupun terlalu kecil. Ukuran yang baik adalah ukuran yang pas dengan isi
produk.

5. Daya Taril@esain Kemasan
Daya tarik desain kemasan %buat untuk dapat memberikan kepuasan kepada
pelanggan/konsumen sehingga dengan adanya kepuasan tersebut konsumen dapat melalukan

pembelian berulang terhadap“produk.

2.3 Kepuasan Konsumen

2.3.1 Pangertian Kepuasan Konsumen
enurut Irawan dalam (Atmoko, 2017) kepuasan konsumen adalah hasil akumulasi dari

konsumen atau pelanggan dalam mengunakan produk dan jasa. Sedangkan Menurut Kotler
dalam (Atmoko, 2017)eruasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk
dan harapan-harapannya. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat
puas jika harapan pelanggan terlampaui. Banyak perusahaan memfokuskan kepada kepuasan
tinggi karena para pelanggan yang kepuasannya tinggi menciptakan kelekatan emosional
terhadap merek tertentu, bukan hanya kelekatan atau preferensi rasional. Hasilnya adalah
kesetiaan pelanggan yang tinggi.

Menurut Tjipto dalam (Mulyono, ZOZZ)eruasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja
(hasil) suatu produk dengan harapan-harapannyaeruasan mengacu pada emosi, dan reaksi
konsumen terhadap produk atau layanan. Kepuasan pelanggan, di sisi lain, didefinisikan sebagai

evaluasi pengalaman pelanggan setelah menerima produk atau layanan (Susandini & Suharti,



2022). Menurut Kotler dalam (Triyani, Zozoﬂepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk yang ia rasakan dengan harapannya.
Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ataupun jasa, sebenarnya sesuatu yang sulit di dapat
jika perusahaan jasa atau industry tersebut tidak benar-benar mengerti apa yang diharapkan
konsumen.

Berdasarkan pemaparan para ahli di atas maka@apat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen merupakan sebuah perasaan yang timbul karena apa yang diharapkan sesuai dengan
apa yang didapatkannya. Kepuasan konsumen merupakan sebuah emosi atatgasa suka terhadap

suatu kinerja produk yang diperolehnya.

@.2 Indikator-Indikator Kepuasan Konsumen
Menurut Kotler dan Kelker dalam (Mulyono, 2022) Variabe@epuasan konsumen dapat

dinilai dan diukur dengan adanya indikator-indikator dari kepuasan konsumen. Adapun
indikator-indikatomepuasan konsumen adalah sebagai berikut:
1. Membeli lagi
2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain dan
merekomendasikannya.
3. Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing
4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama

5. Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan.



Z.Qenelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu digunakan sebagai pedoman dalam melakukan penelitian. Adapun

penelitian terdahul@alam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Qabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No. Judul Penulis Hasil Persamaan Perbedaan
Penelitian

éengaruh aasil penelitian ini menelitian Penelitian
1

arga, (Mulyono menunjukkan bahwa penulis dan penulis
Kualitas & kualitas produk dan penelitian melakukan
Produk dan  wahyudi, ~ kemasan berpengaruh  pembanding penelitian  Sop
Kemasan 2021) positif terhadap sama-sama Klaten Tiban
terhadap kepuasan pelanggan, menggunakan enter  Batam,
Loyalitas sedangkan harga kemasan, sebagai dangkan pada
Dengan tidak  berpengaruh. variabel bebas penelitian
Kepuasan Penelitian ini juga atau variabel (X) pembanding
Pelanggan mengatakan  bahwa dan melakukan
Sebaga kepuasan pelanggan menggunakan penelitian di
Variabel dan kualitas produk kepuasan daerah lain.
Mediasi berpengaruh  positif  konsumen

terhadap loyalitas sebagai variabel

pelanggan, tetap ().

berbanding terbalik
dengan harga dan
kemasan yang
merupakan loyalitas
pelanggan. Hasil
lainnya menyatakan
bahwa kepuasan
pelanggan dapat
memediasi pengaruh
kualitas produk dan
kemasan terhadap
loyalitas  pelanggan.
Namun kepuasan

pelanggan dapat
memediasi pengaruh
kualitas produk

kemasan terhadap
loyalitas pelanggan.




Hasil peneliami

@enelitian

ﬁengaruh Susandini Penelitian
2. igienitas & Suharti, adalah higienis penulis dan penulis
Terhadap  (2022) berpengaruh positif penelitian melakukan
E;gﬂzzznn: dan signifikan pembanding penelitian  Sop
Studi terhadap kepuasan sama-sama Klaten Tiban
Kasus RM. pengunjung. menggunakan, enter  Batam,
Sate Kepuasan higienitas, dangkan pada
Rembiga pengunjun sebagai variabel penelitian
|t?U dipengaruh®gleh bebas atau pembanding
Sinaseh higienis, sedangkan ~ variabel (X) dan melakukan
sisanya dipengaruhi menggunakan penelitian di RM
oleh faktor-faktor kepuasan Ste Rembiga Ibu
lainnya. konsumen Sinaseh
variabel (Y).
Qengaruh (Triyani, ﬁasil penelitian ini @enelitian Penelitian
3. ualitas 2020) enunjukkan bahwa penulis dan penulis
Produk peningkatan kualitas penelitian melakukan
(I;gikanan produk makanan dan pembanding penelitian  Sop
hygiene hygiene sanitasi  sama-sama Klaten Tiban
Sanitasi terhadap ~ kepuasan menggunakan Center  Batam,
Terhadap tamu. Higienitas sedangkan pada
Kepuasan sebagai variabel penelitian
Tamu di bebas atau  pembanding
Anggrek variabel (X) dan melakukan
Restaurant " @
Grand menggunakan penelitian
Arkenso kepuasan Anggrek
Park View konsumen Restaurant
Hotel sebagai variabel Grand Arkenso
Semarang (Y) Park View Hotel
Semarang
éengaruh (Ela, 2018) Hasil darjggenelitian @enelitian Penelitian
4. anitasi ini adalaélnitasi penulis dan penulis
Hygiene di dan Hygiene sangat  penelitian melakukan
éggﬁoran penting bagi pembanding penelitian Sop
dan [ perkembangan sama-sama Klaten Tiban
Kitchen sebuah hotel menggunakan Center Batam,
terhadap khususnya dalam Higienitas sedangkan pada
Kepuasan memberikan sebagai variabel penelitian
Tamu  Di keamanan dan bebas atau ggembanding
Harris kenyamanan serta variabel (X) dan éelakukan
ggrﬁllenggn kesehatan tamu dari menggunakan penelitian di
ns Malang. berbagai hal yang kepuasan Harris Hotel dan
tidak diinginkan konsumen Conventions

melalui kesehatan
dan kebersihan
makanan dan
minuman, peralatan

sebagai variabel

)

Malang.




makanan yang
disajikan ke pada
tamu.

Pegaingkata  (Atmoko, Qasildari penelitian @enelitian

5. n SFanitasi
Sebagai
Upaya
Menjaga
Kualitas
Makanan
Dan
Kepuasan
Pelanggan
Di Rumah
Makan
Dhamar
Palembang

2017)

ini adalah Rumah
Makan Dhamar
Palembang
meningkatkan
higiene dan sanitasi
pada karyawan,
peralatan dapur serta
area dapur agar setiap
produk yang
dihasilkan bersih,
sehat, dan
berkualitas.

penulis dan
penelitian
pembanding
sama-sama
menggunakan
kepuasan
konsumen
sebagai variabel

)

Penelitian
penulis
melakukan
penelitian Sop
Klaten Tiban
enter Batam,
dangkan pada
penelitian
pembanding
melakukan
penelitian di
Rumah Makan
Dhamar
Palembang

QA Kerangka Berpikir

Kerangka konseptual yang telah dirangkai dari uraian diatas ialah menggambarkan bahwa

hygiene sanitasi dan kualitas packaging berpengaruh terhadaerpuasan konsumen. Berikut ini

adalah kerangka pemikiran yang dibuat oleh peneliti:



Qambar 2.1 Kerangka Berpikir

Judul
Pengaruh Hygiene dan Kualitas Packaging terhadap Kepuasan Konsumen di Sop Klaten Tiban
Center.

.

Permasalahan

Menurunnya jumlah pelanggan

Kemasan kurang menarik

Kemasan kurang memperhatikan fungsi promosi, daya guna dan informasi
Lingkungan kurang bersih, berdebu dan ditemui sehelai rambut di makanan

\2

Rumusan Masalah

1. Bagamana pengaruh hygiene terhadap kepuasan konsumen di Sop Klaten Tiban
Center?

2. Bagamanmngaruh Kualitas Packaging terhadap kepuasan konsumen di Sop Klaten
Tiban Center?

3. Bagamana pengaruh hygien@an kualitas packaging terhadap kepuasan konsumen di
Sop Klaten Tiban Center?

v

metode Pengumpulan Data
Wawancara, kuesioner, observasi, daftar pustaka

v

Teknik analisis data
Uji Asumsi Klasik,Analisis Linear Regresi, Uji Validitas, Uji Reabilitas, Uji t, Uji F, Uji
Koefisien Determinasi.

N

Hasil

v

Kesimpulan
Mendapatkan hasil terhadap variabel yang
mempenaaruhi kepuasan konsumen

PR

Z.QIipotesis

Hipotesis ialah dugaan terhadap pertanyaan yang berupa rumusan penelitian. hipotesis
disebut dugaan dikarenakan belum diperoleh jawaban dari penelitian, melainkan disusun
berdasarkan teori-teori yang mendukung (Sugiyono, 2018). Hipotesis yang dibuat dari adanya

kerangka pemikiran diatas adalah:



H1 :Hygiene berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di Sop Klaten
Tiban Centre.
@2 :Kualitas Packaging berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di Sop
Klaten Tiban Centre.
H3 :Hygiene@an Kualitas Packaging berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen di Sop Klaten Tiban Centre.



%ABIII

METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono (2018) Penelitian

kuantitatif adalah sejenis penelitian yang menghasilkan penemuan baru yang dapat dicapai atau
diperolen dengan menggunakan metode faktual atau metode pengukuran yang berbeda
(pengukuran). Pendekatan kuantitatif dalam penelitian ini adalah metode survei. Dalam
penelitian survei,%formasi dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Survei baseline
penelitian umum pada penelitian di mana data dikumpulkan dari sampel atau populasi untuk
mewakili seluruh populasi. Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh variabel yang diteliti,
Qenelitian ini termasuk kedalam penelitian Kkorelasi, yaitu penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui pengaruh antara dua variable atau lebih (Sugiyono, 2018). Pada*penelitian ini yang
menjadi variable bebas (independent) adalah Hygiene (X1) dan Kualitas Packaging (X2).

Sedangkan yang menjadi variable terikat (dependent) adalah Kepuasan Konsumen (Y).

@.2 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi
Populasi adalah wilayah gneralisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai

kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2018). Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Sop
klaten Tiban Center yang datang 4 bulan terakhir (yang mempunyai jejak kontaknya) sebanyak

1.598 orang.

Bulan Jumlah Pengunjung

22



Agutus 180
September 158
Total 338

Sumber: Sop Ayam Klaten
Q.Z.Z. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah populasi. Untuk menentukan jumlah sampleé®pada penelitian

ini menggunakan teknik slovin yaitu teknik pengambilan sampel yangﬂenggunakan seluruh

jumlah populasi sebagai sampel penelitian%ntuk menentukan jumlah populasi pada penelitian

ini menggunakan rumus slovin :

_ N
1+N2

Qeterangan : n = Jumlah Sampel Penelitian

N

Populasi

e Error

Margin (persen kelonggaran ketidakstabilan karena kesalahan

pengambilan sampel yang masih biss ditolerir

Berdasarkan rumus slovin tersebut, penelitian ini mengggunakan jumlah dari populasi

konsumen selama 2 bulan terakhir yaitu sebanyak 338 konsumen , dan dengan menggunakan

kelonggaran 5 % (0,05)

338

"= 17338(0,05)2

338
" 14 0.845



338

1,845
=183
Jad@lmlah sampel yang digunakan berdasarkan hasil perhitungan Slovin adalah
sebanyak 183 orang.

@.3 Operasional Variabel Penelitian

3.3.1 Definisi Operasional Variabel
Menurut Tritjahjo yang dikutip dalam (Cindy, Zozzgariabel penelitian merupakan objek

yang menempel pada diri subjek berupa suatu data yang dikumpulkan darﬂmnggambarkan suatu
kondisi atau nilai masing-masing subjek penelitian. Selanjutnya Arikunto@014) menjelaskan
bahwa variabel penelitian merupakan segala sesuatu yang diIaksanakaaneh peneliti untuk
dipelajari sehingga diperoleh informasi yang kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian
ini terdapat beberapa variabel yang ditelit@ebagai berikut:
1. Variabel independen atau bebas (X)
2. @ariabel independen dalam penelitian ini yaitu hygiene (X1) dan kualitas packaging (X2)
3. Variabel dependen atau terikat (Y)
4. Qariabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen(Y)

Tabel 3. 1 Operasional Variabel

Variabel Indikator
Hygiene, Temitayo dalam Sandar produk
(Mawaddah, 2016)

Personal Higienitas

Kebersihan Restoran

Kebersihan Lingkungan area
depan

Kualitas Packaging Zeithaml, Logo
dan Herry dalam (Dava, 2021)

0go dan Label




Warna

Ukuran
Daya Tarik Desain Kemasan
Kepuasan konsumen, Membeli lagi

Tjiptono dalam (M Nurlina, #Iengatakan hal yang baik

2020) urang memperhatikan merek dan
iklan produk pesaing
Membeli produk lain dari
perusahaan yang sama
Menawarkan ide produk
perusahaan

Sumber: Peneliti, 2022

@.3.1 Skala Pengukuran Variabel
Menurut Sugiyono (2019) skala pengukuran adalah kesepakatan yang digunakan untuk

acuan menentukan panjang pendeknya interval yang ada di dalam alat ukur, sehingga alat ukur
tersebut jika digunakan akan menghasilkan data kuantitatif. Dengan menggunakan skala
pengukuran, nilai variabel yang diukur menggunakan instrumen tertentu akan menghasilkan
bentuk angka, jadi akan lebih akurat, efisien dan juga komunikatif. Ada beberapa jenis skala
pengukuran, namurﬂalam penelitian ini penulis menggunakan skala likert.

Menurut Sugiyono (2019) skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat serta
persepsi seseorang ataupun sekelompok orang mengenai fenomena sosial. Dengan skala likert
variabel yang akan diukur telah dijabarkan menjadi indikator variabel. Selanjutnya indikator itu
dijadikan titik tolak untuk menyusun item-item instrument berupa pertanyaan atau pernyataan.

Dibawah ini merupakan tingkat penilaian yang digunakan dalam pengukuran kuisoner

@s: Sangat setuju @or 5)

S: Setuju (skor 4)
N: Netral /ragu-ragu (skor 3)
Ts: Tidak setuju @or 2)




Sts: Sangat tidak setuju (skor 1)

3.2.1 Jenigata
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam penelitian,

karena tujuan dilakukan penelitian adalah untuk mendapatkan data yang dibutuhkan. Penelitian
ini penulis menggunakan sumber data:

Q. Data Primer, data primer merupakan data yang didapat berdasarkan sumber asli tanpa
melalui perantara. Pengumpulan data primer ada tiga cara yaitu dengan wawancara, kuisoner dan
observasi (Sugiyono, 2018)

2. %ata Sekunder, menurut Sugiyono (2018) data sekunder merupakan sumber data yang
tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya melalui orang lain atau lewat
dokumen. Sumber data sekunder merupakan sumber data pelengkap yang berfungsi melengkapi

data yang diperlukan data primer

3.4 Metode Pengumpulan Data
etde pengumpulan data merupakan alat yang dipakai untuk mendapatkan atau

mengumpulkan data untuk memecahkan masalah penelitian atau mencapai penelitian.
(Kusumastuti, Khoirun, 2020b)
%alam penelitian ini, instrument penelitian yang digunakan adalah sebagai berikut:
1. Wawancara
Wawancara merupakan teknik pengumpulan data atau informasi yang digunakan peneliti
untuk mengetahui lebih banyak tentang hal hal dari responden. Menurut Sugiyono dalam
(Sari, 2018),@/awancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide

melalui tanya jawab, sehingga dapat dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentu.



2. Observasi
Observasi merupakan teknil@engumpulan data dengan cara mengamati dan meninjau secara
langsung di tempat penelitian untuk mengetahui kondisi tempat penelitian dan membuktikan
kebenaran dari desain penelitian yang dilakukan. Menurut Sugiyono yang dikutip dalam
(Rofifah, 2020) mengemukakan@bservasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu
proses yang tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. Menurut Sugiyono (2018)
yaitu%atu cara untuk mengumpulkan data penelitian dengan mempunyai sifat dasar
naturalistik yang berlangsung dalam konteks natural, pelakunya berpartisipasi secara wajar
dalam interaksi. Jenis-jenis observasi menurut (Sugiyono, 2018)
1.%bservasi partisipan adalah observasi dimana orang yang melakukan pengamatan
berperan serta ikut ambil bagian dalam kehidupan orang yang diobservasi.
2. Observasi non Partisipan merupakan observasi yang dimana partisipan tidak ambil bagian
dalam kehidupan orang atau tempat yang di observasi.
3. Observasi sistematik (Structured observation), apabila pengamat menggunakan pedoman
sebagai instrumen pengamatan.
4. Observasi non sistematik, Observasi yang dilakukan oleh pengamat dengan tidak
menggunakan instrumen pengamatan.
5. Observasi eksperimental, Pengamatan dilakukan dengan cara observe dimasukkan ke
dalam suatu kondisi atau situasi tertentu.
Berdasarkan pemaparan diatas penulis menggunakarmbservasi non-partisipan dimana
penulis hanya sebagai pengamat dan tidak ikut dalam aktivitas atau mengambil bagian di

tempat observasi.

3. Quesioner



Kuesioner merupakan metode pengumpulan data dengan memberikan pertanyaan atau
pernyataan kepada responden. Metode ini cukup mudah dan efisien%gunakan dalam
pengumpulan data yang diperlukan. Menurut Sugiyono yang dikutip dalam (Saptutyningsih
dan setyaningrum, 2019),Quesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya.

Dalam penelitian ini penulis menyebarkan kuesioner online dengan menggunakan tools
google form. Dimana sekarang ini metode kuesioner google form sudah biasa dan banyak
digunakan dalam penelitian, cara ini juga efektif dan mempermudah penulis dalam
pengumpulan data.

4. Dokumen

Menurut Sugiyono (2018)@okumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu.
Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seorang.
Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan harian, sejarah kehidupan (life histories),

biografi, jurnal jurnal.

Q.S Teknik Analisis data

3.5.1 Analisis Deskriptif
Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan proses setelah semua data dari

responden atau sumber data telah terkumpul. Menurut Sugiyono (2018) metode analisis
Qeskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan
atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat

kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono, 2018).



3.5.2 Uj@aliditas dan Reliabilitas
Pada prinsipnya penelitian bertujuan untuk mengetahui, menganalisis atau mensintesis

suatu fenomena yang ada di sekitar peneliti%ntuk keperluan ini maka peneliti memerlukan alat
ukur atau skala ukur atau alat uji untuk menguji, mengukur dan memaknai apa yang akan di
teliti. Seperangkat alat ukur haruslah dapat dipercaya dan dapat diandalkan dalam menghasilkan
besaran nilai terhadap apa yang akan di ukur. Ketepatan terhadap hasil penilaian dan pengukuran
akan membawa pada kesimpulan seksama terhadap masalah yang sedang diteliti. (Wibowo,
2012)

Untuk menghindari pengukuran yang salah dan menghasilkan kesimpulan yang keliru
dalam penelitian digunakanlah uj@ebagai alat ukur yang benar dalam penelitian. Uji yang
digunakan adalal@ji validitas dan uji relabilitas, kedua uji ini disebut juga sebagai bagian uji
kualitas data (Kusumastuti, Khoirun, 2020)

Q. Uji Validasi
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah item item dalam pertanyaan yang diajukan
dalam kuesioner dapat digunakan untuk mengukur keadan responden yang sebenarnya dan
menyempurnakan kuesioner tersebut (Kusumastuti, Khoirun, ZOZO)QaIam penelitian ini
penulis menggunakan uji validitas korelasi pearson product moment. Berikut rumus untuk

menghitung nila@oefesien korelasi :

r= nxxy - (2x) 2y)
v{nXx2- (Zx)2} {n¥y? — (Zy)*}

r: koefesien korelasi
n: jumlah responden
Q: skor item instrumen yang akan digunakan

y: skor semua item instrumen dalam variabel tersebut



Qilai uji akan dibuktikan dengan menggunakan uji dua sisi pada taraf signifikansi 0.05.
kriteria diterima atau tidaknya suatu data valid atau tidaknya, jika:

Jika r hitung lebih besar atau sama dengan@tabel (uji dengan dua sisi dengan sig. 0.05)
maka item item dianggap berkorelasis signifikan terhadap skor item tersebut, maka item
dinyatakan valid.

Jika r hitung sama dengan atau lebih kecil dar@tabel (uji dengan dua sisi dengan sig. 0.05)
maka item item pada pertanyaan dianggap tidak berkorelasi signifikan terhadap skor item
tersebut, maka item dinyatakan tidak valid.

2. Uji Reliabilitas

Relabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana suatu hasil
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran di ulangi dua kali atau lebih. (Kusumastuti,
Khoirun, 2020). Dalam penelitian ini uji relabilitasQang digunakan adalah metode
croanbach’s alpha. M