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ABSTRAK

Zendrato Lois Ichasia, 2024. pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
keputusan pembelian konsumen pada produk catering di CV. Wery
Group Kota Gunungsitoli. Skripsi Prodi Manajemen kosentrasi
Manajemen Pemasaran Fakultas E mi  Universitas Nias.

Dibawah Pembimbingan Otanius Laia S.E.M.M.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap keputusan pembelian konsumewda produk
catering di CV. Wery Group Kota Gunungsitoli. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan
pendekatan statistik untuk mengukur hubungan antara variabel
kepuasan pelapggan (X) dan keputusan pembelian (Y).
Berdasarkan hasil uji determinasi, diperoleh nilai Adjusted R
Square sebesar 0,672. | ini menunjukkan bahwa variabel
kepuasan pelanggan (X) mampu menjelaskan keputusan
pembelian (Y) sebesar 67,2% setelah disesuaikan terhadap
jumlah sampel dan variabel independen yang digunakan.
Sementara itu, sisanya sebesar 32,8% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak termasu lam penelitian ini. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan,
maka semakin besar kemungkinan pelanggan untuk melakukan
bclian ulang terhadap produk catering CV. Wery Group.
Oleh karena itu, perusahaan perlu terus meningkatkan kualitas
pelayanan dan produk agar dapat mempertahankan serta

meningkatkan keputusan pembelian konsumen.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Keputusan Pembelian.




ABSTRACT

Zendrato Lois Ichasia, 2024. The Influence of Customer Satisfaction on

Consumer Purchasing Decisions for Catering Products V.
Wery Group Kota Gunungsitoli. Undergraduate Thesis,
Management  Study  Program, Marketing Management
Concentration, Faculty of onomics, Universitas Nias.

Supervised by Otanius Laia, S.E., M.M.

This study aims to determine the influence of customer
satisfaction on consumer purchasing decisions @ catering
products at CV. Wery Group Kota Gunungsitoli. The research
method used is a quantitative approach with statistical analysis

easure the relationship between customer satisfaction (X)
and purchasing decigi (Y). Based on the determination test
results, the Adjusted R Square value was found to be 0.672. This
indicates that the customer satisfaction variable (X) explains
67 2% of the purchasing decision variable (Y) after adjusting&ar
the sample size and independent variables used. Meanwhile, the
remaining 32.8% is influenced by other fact ot included in
this study. The findings of this study suggest that the higher the
level of customer satisfaction, the greater the likelihood of
repeat purchases of catering products from CV. Wery Group.
Therefore, the company must continuously improve service
quality and product standards to maintain and enhance consumer

purchasing decisions.

Keywords: Customer Satisfaction, Purchasing Decision.
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1.1

BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah
Globalisasi yang didorong oleh kemajuan teknologi telah

menciptakan intensifikasi persaingan dalam dunia bisnis. Kondisi
ini menuntut perusahaan dan pelaku usaha untuk berkompetisi
secara aktif di pasar guna menarik pelanggan serta
mempertahankan loyalitas mereka. Dinamika perubahan dalam
lingkungan bisnis menuntut perusahaan untuk terus berinovasi
dalam membangun strategi yang adaptif dan kompetitif. Oleh
karena itu, persaingan di antara perusahaan dalam sektor yang sama
semakin meningkat. Melalui strategi pemasaran vyang efektif,
perusahaan diharapkan mampu beradaptasi dengan perubahan

zaman agar tujuan bisnisnya dapat tercapai secara optimal.

Dalam konteks bisnis saat ini, setiap perusahaan harus
mengerahkan seluruh kapasitas dan strategi terbaiknyggacar tetap
bertahan serta mampu memenangkan persaingan pasar. Para pelaku
usaha juga dituptut untuk lebih kreatift dan inovatif dalam
mengembangkan produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen
agar produk mereka menjadi pilihan utama di masyarakat. Dengan
demikian, perusahaan pe menerapkan berbagai strategi
pemasaran yang tepat guna mempertahankan eksistensinya dalam
persaingan bisnis yang semakin kompetitif. Keunggulan dalam
persaingan bisnis dapat dicapai apabila perusahaan berhasil
menarik konsumen sebanyak mungkin, sehingga tidak hanya
meningkatkan pangsa pasar tetapi juga meraih keuntungan yang

lebih besar sesuai dengan tujuan bisnisnya.

Berbagai upaya terus dilakukan oleh perusahaan untuk

menghasilkan produk dengan nilai tambah yang tinggi. Dalam




rangka mencapai hal tersebut, manajemen merumuskan ke san
strategis yang mengkorelasikan peluang dan keunggulan produk
atau jasa yang ditawarkan. Salah satu strategi utama yang dapat
diterapkan adalah peningkatan kepuasan pelanggan, yang berperan

penting dalam membentuk keputusan pembelian mereka.

Menurut Peter J. Paul dan Jerry C (2010) sebagaimana
dikutip dalam penelitian Cesariana (2022:213), kepuasan pelanggan
dapat didefinisikan sebagai evaluasi keseluruhan yang didasarkan
pada pengalaman pembelian dan@nsumsi suatu produk atau jasa.
Kepuasan pelanggan bersifat relatif karena bergantung pada
ekspektasi individu. Kepuasan ini memiliki pengaruh signifikan
terhadap perilaku konsumen di masa lﬁndatang, termasuk niat
untuk melakukan pembelian ulang serta komunikasi dari mulut ke
mulut (wor mouth). Dengan kata lain, kepuasan pelanggan
merupakan hasil dari perbandingan antara harapan konsumen
terhadap suatu produk atau jasa dengan kenyataan yang mereka
alami setelaly menggunakannya. Apabila kinerja produk melampaui
ekspektasi, pelanggan akan merasa puas. Oleh sebab itu, kepuasan
pelanggan menjadi faktor krusial bagi perusahaan karena dapat

memengaruhi keputusan pembelian di masa depan serta

menciptakan word of mouth yang positif.

Peningkatan kepuasan pelanggan @at menjadi  sumber
keunggulan kompetitif bagi perusahaan. Pelanggan yang merasa
puas cenderung loyal dan terus melakukan pembelian ulang, yang
pada akhirnya berkontribusi terhadap ingkatan profitabilitas
jangka panjang. Selain itu, pelanggan yang puas lebih cenderung
menyebarkan rekomendasi positif kepada orang lainaehingga
memperkuat citra perusahaan. Dalam menghadapi persaingan
bisnis yang semakin ketat, manajemen perusahaan dituntut untuk

menjalankan operasionalnya secara lebih efektif dan efisien.




Pemanfaatan optimal atas sumber daya yang dimiliki menjadi kunci
dalam mencapai hasil yang memuaskan. Oleh karena itu,
perusahaan harus berupaya memberikan pelayanan prima yang

a akhirnya akan meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap

produk dan layanan yang ditawarkan.

Salah satu strategi yang dapat diterapkan oleh perusahaan
untuk mempertahankan keunggulan adalah dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas serta memastikan standar mutu produk
tetap terjaga. Dengan demikian, kepuasan pelanggan dapat
mendorong peningkatan profitabilitas perusahaan dalam jangka
panjang. Selain itu, perusahaan juga harus terus berupaya
memahami kebutuhan dan harapan pelanggan serta menyediakan

layanan dan produk yang sesuai dengan preferensi mereka.

Menurut Fandy Tjiptono (2012) sebagaimana dikutip dalam
penelitian Hendra Poerwanto (2018:4), keputusan pembelian
nggan didefinisikan sebagai proses yang melibatkan
pengenalan masalah, pencarian informasi terkait produk atau merek
tertentu, evaluasi terhadap alternatif yang tersedia, keputusan
pembelian, serta, perilaku pasca pembelian. Tjiptono juga
mengidentifikasi beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian pelanggan, yang terbagi menjadi faktor eEternal, seperti
pengaruh teman, keluarga, dan kelas sosial, serta faktor i al,
seperti persepsi, sikap, kepribadian, dan gaya hidup. Proses
pengambilan keputusan pembelian ini terdiri dari lima tahap utama,
yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif,

keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian.

Keputusan pembelian pelanggan sangat dipengaruhi oleh
bagaimana perusahaan membangun daya tarik terhadap produknya.

Keputusan pembelian dapat dipahami sebagai perilaku individu




dalam memjlih apakah akan melakukan pembelian suatu produk
atau tidak. Salah satu faktor utama yang menjadi pertimbangan

sumen dalam mengambil keputusan pembelian adalah citra
merek yang telah dikenal luas _gleh masyarakat. Seperti vang
diungkapkan oleh Kotler (2001), keputusan pembelian merupakan
tahap dalam proses pengambilan a2-5 tusan di mana konsumen
benar-benar melakukan pembelian. Oleh karena itu, perusahaan
dapat menggunakan berbagai strategi untuk mempengaruhi
keputusan pembelian pelangﬁ, salah satunya adalah dengan
meningkatkan citra merek yang sesuai depgan produk yang
ditawarkan. Selain itu, desain kemasan juga menjadi salah satu
aspek yang dipertimbangkan oleh konsumen dalam memilih suatu
produk.

Proses pengambilan keputusan pembelian dipengaruhi oleh
berbagai faktor, baik dari dalam diri konsumen (internal) maupun
dari lingkungan eksternal. Pemahaman yang komprehensif terhadap

ktor-faktor ini akan membantu pemasar dalam merancang strategi
pemasaran yang sesuai dengan karakteristik dan kebutuhan
konsumen. Dengan demikian, perusahaan dapat lebih efektif dalam

menarik, mempertahankan, dan meningkatkan loyalitas pelanggan.

CV. Wery Group merupakan perusahaan yang bergerak di
industri makanan, dengan berbagai produk unggulan seperti kue
basah, kue kering, keripik, dodol, kue tar, serta layanan catering
sebagai produk utama. Meskipun perusahaan telah berupaya
menjaga kualitas produknya agar diterima dengan baik oleh
pelanggan, mereka menghadapi tantangan signifikan yang
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan serta keputusan
pembelian konsumen. Beberapa tantangan utama yang dihadapi
CV. Wery Group dalam layanan catering meliputi perubahan rasa

makanan yang tidak konsisten serta keterlambatan dalam




pengantaran pesanan. Meskipun perusahaan telah berusaha
menonjolkan keunggulan produk cateringnya, permasalahan dalam
kualitas dan layanan mengakibatkan penurunan jumlah pembelian
serta berdampak pada reputasi perusahaan. Untuk memahami dan
mengatasi tantangan ini, CV. Wery Group perlu meningkatkan cita
rasa yang unik dan konsisten guna mempertahankan serta
memperluas basis pelanggannya sehingga dapat bersaing secara

efektif di pasar.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ditemukan
beberapa permasalahan utama yang dihadapi oleh CV. Wery Group
terkait produk cateringnya. Masalah utama yang berdampak negatif
pada kepuasan pelanggan dan keputusan pembelian meliputi
ketidakkonsistenan rasa makanan serta ketepatan waktu
pengantaran. Ketidaksempurnaan dalam aspek pelayanan ini
berdampak langsung terhadap keputusan pembelian pelanggan.
Keterlambatan dalam pengantaran semakin memperburuk tingkat
kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya menyebabkan penurunan

permintaan produk catering mereka.

Masalah-masalah ini secara keseluruhan telah mengakibatkan
penurunan kepuasan pelanggan terhadap produk catering CV. Wery
Group. Dampaknya terlihat langsung pada berkurangnya keputusan
pembelian konsumen, yang semakin menantang perusahaan dalam
mempertahankan serta mengembangkan bisnis cateringnya. Oleh
karena itu, diperlukan langkah-langkah perbaikan yang
menyeluruh, mencakup peningkatan manajemen kualitas produk,
perbaikan operasional, serta peningkatan standar kebersihan dan
sanitasi guna  mengembalikan  kepercayaan  pelanggan,
meningkatkan kepuasan, serta mﬁdorong kembali keputusan

pembelian terhadap produk catering mereka.




Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini akan

mengeksplogasi lebih lanjut mengenai "Pengaruh Kepuasan

Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada
Produk Catering Di CV. Wery Group Kota Gunungsitoli."

Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan,

permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan dan diidentifikasi

sebagai berikut:

1.

Kualitas Produk yang kurang memuaskan di CV. Wery Group.

2. Pengantaran Produk yang tidak tepat waktu.

Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan

sebelumnya, tidak semua permasalahan akan dibahas secara

mendalam, mengingat keterbatasan penulis dal aspek waktu,

kapasitas, tenaga, serta sumber daya finansial. Oleh karena itu,

penelitian ini difokuskan pada aspek Kepuasan Pelanggan dan

Keputusan Pembelian.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan,

penulis merumuskan permasalahan yang akan dikaji dalam penelitian

ini sebagai berikut:

1.

Apakah Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh terhadap

keputusan pembelian konsumen pada produk Catering di CV. Wery

Group Kota Gunungsitoli?

. Bagaimana bentuk pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap

keputusan pembelian konsumen pada produk Catering di CV. Wery

Group Kota Gunungsitoli?

Tujuan Penelitian

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah ditetapkan,

penelitian ini bertujuan untuk:




1. Menganalisis pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap keputusan

pembelian konsumen pada produk Catering di CV. Wery Group

Kota Gunungsitoli.

2. Menilai sejauh mana tingkat pengaruh Kepuasan Pelanggan
terhadap keputusan pembelian konsumen pada produk Catering

di CV. Wery Group Kota Gunungsitoli.

1
!6 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini dapat dikategorikan sebagai berikut:
1. Manfaat Teoretis
Penelitian  ini  diharapkan dapat Wkontribusi dalam
pengembangan dan memperkaya khasanah ilmu pengetahuan di
bidang manajemen, khususnya dalam ranah manajemen
7 pemasaran.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperdalam pemahaman
dan memperluas wa¥lasan penulis terkait dengan Pengaruh
Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
pada Produk Catering di CV. Wery Group Kota Gunungsitoli.
b. Bagi Tempat Pc@ian
Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
evaluasi serta pertimbangan strategis bagi CV. Wery Group dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan guna mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen secara lebih efektif.
c. Bagi Fakultas Ekonomi Universitas Nias
Diharapkan penelitian ini dapat menambah referensi akademik
serta memperkaya sumber kajian bagi mahasiswa dalam
memahami dan mengembangkan ilmu di bidang manajemen
asaran.
d. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan konseptual
bagi peneliti di masa mendatang dalam mengembangkan studi
lebih lanj@}li bidang yang relevan, serta memperluas wawasan
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen.




BABII
TINJAUAN PUSTAKA

21 Kepuasan Pelanggan
2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Mempertahakankan pelanggan adalah kunci bagi perusahaan
untuk mencapai kesuksesan jangka panjang dan pertumbuhan yang
berkelanjutan. Oleh karena itu, fokus utama perusahaan harus pada
upaya untuk memahami dan memenuhi kepuasan pelanggan secara
konsisten.

Kepuasan dapat diartikan sebagai suatu kondisi di mana
kebutuhan, keinginan, serta harapan pelanggan terpenuhi melalui
produk atau layanan yang disediakan oleh suatu perusahaan.

Kepuasan pelangg erupakan suatu bentuk evaluasi
pascapembelian, di mana apabila pelanggan merasa puas, maka
kemungkinan besar akan muncul loyalitas terhadap perusahaan.
Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi aspek yang sangat

sial dalam keberlangsungan bisnis. Salah satu strategi Jitama
untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang optimal adalah
dengan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh
perusahaan. Baik kualitas pelayanan maupun kualitas pelanggan
merupakan elemen fundamental yang harus
dipertanggungjawabkan guna mendukung pencapaian tujuan
perusahaan (Ismail & Haron, 2006; Sulistyawati, 2015).

Kepuasan pelanggan adal juan utama bagi tujuan utama
bagi banyak perusahaan, karena pelanggan yang puas cenderung
lebih loyal, dan menyebarkan ulasan positif kepada orang lain.
Oleh karena itu, memahami dan memenui kepuasan pelanggan
adalah kunci untuk mencapai kesuksesan bisnis dalam jangka
panjang. Karena pelanggan yang puas dapat memberikan manfaat
seperti peningkatan penjualan profitabilitas, dan daya saing di

pasar. Kepuasan pelanggan juga dapat di definisikan sebagai
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perasaan senang yang di rasakan oleh pelanggan setelah

membandingkan kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan
mereka. Kepuasan pelanggan juga merupakan tingkat dimana
produk atau layanan yang di berikan memenuhi atau melebihhi
ekspetasi pelangan.
Menurut Fandy Tjiptono (2012) dalam Hendra Poerwanto
18:4), keputusan pembelian pelanggan didefinisikan sebagai
suatu proses di mana konsumen mengidentifikasi permasalahan
yang dihadapi, mencari informasi mengenai produk atau merek
tertentu, serta mengevaluasialternatif yang tersedia untuk
menentukan solusi terbaik, yang pada akhirnya mengarah pada
keputusan pembelian. Tjiptono juga menjelaskan bahwa keputusan
pembelian pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor, di
antaranya faktor eksteal, seperti pengaruh teman, keluarga, dan
kelas sosial, serta faktor internal, seperti persepsi, sikap,
ﬁpribadian, dan gaya hidup. Selain itu, ia menegaskan bahwa
proses pengambilan keputusan pembelian terdiri atas lima tahapan
utama, yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi
alternatif, keputusan pembelian, serta tahgp pascapembelian.
Sementara itu, Tijjang (2020) mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai perasaan semang atau kecewa yang muncul
sebagai hasil perbandingan antara ekspektasi pelanggan terhadap
suatu produk atau jasa dengan kinerja aktual yang diterima.
Kepuasan pelanggan yang tinggi memiliki dampak signifikan
terhadap p haan, terutama dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan. Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan
pembelian ulang dan mempertahankan hubungan jangka panjang
dengan sahaan, sekaligus merekomendasikan produk atau
layanan kepada orang lain. Selain itu, pelanggan yang puas juga
berkontribusi dalam membangun reputasi positif bagi perusahaan
melalui ulasan serta testimoni yang baik, yang pada akhirnya

memperkuat citra dan daya saing perusahaan di pasar.
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Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi berperan strategis
dalam mendorong pertumbuhan pangsa pasar serta meningkatkan
profitabilitas perusahaan dalam jangka panjang. Pelanggan yang
merasa puas cenderung melakukan pembelian berulang, sekaligus
berkontribusi dalam memperluas basis pelanggan perusahaan
melalui rekomendasi dan loyalitas mereka.

Selain itu, loyalitas pelanggan yang kuat juga maciptakan
hambatan masuk (barrier to entry) bagi pesaing baru. Pelanggan
yang telah memiliki keterikatan emosional dan kepercayaan
terhadap suatu merek atau perusahaan cenderung lebih sulit untuk
beralih ke kompetitor. Kondisi ini tidak hanya memperkuat posisi
pasar perusahaan, tetapi juga berfungsi sebagai penghalang bagi

pendatang baru yang ingin bersaing dalam industri yang sama.

2.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelangggan

Menurut Cesariana et al. (2022), terdaﬁ:mpat faktor utama
yang harus diperhatikan oleh perusahaan maupun pelaku usaha
mikro, kecil. dan mene (UMKM) dalam menganalisis
kepuasan pelanggan. Faktor-faktor tersebut meliputi:

1. Kualitas Produk
1. Pelanggan akan merasa puas apabila produk yang diterima

sesuai atau bahkan melebihi kualitas yang diharapkan.

2. Kualitas produk dapat dievaluasi berdasarkan beberapa
dimensi, seperti kinerja, fitur, keandalan, daya tahan, serta
aspek estetika.

2. Kualitas Layanan

1. Layanan yang berkualitas, sesuai atau melampaui ekspektasi
pelanggan, akan berkontribusi terhadap peningkatan

uasan pelanggan.

2. Dimensi kualitas layanan mencakup keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, serta bukti fisik yang dapat dirasakan oleh

pelanggan.
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3. Emosional

Jika pelanggan merasa bangga, percaya diri atau nyaman saat
menggunakan suatu produk, maka akan timbul perasaan puas.
1. Emosi positif yang di alami pelanggan dapat mempengaruhi
persepsi mereka terhadap produk.
4. H
1. Pelanggan akan marasa puas jika harga produk sesuai dengan

mantaat yang di terima.

2. Persepsi nilai yang baik atas harga produk akan menimbulkan

kepuasan pelanggan.

5. Biaya Dan Kemudahan
1. Pelanggan akan merasa puas jika proses pembelian dan
penggunaan produk mudah dan tidak membutuhkan biaya
tambahan yang tidak terduga.
2. Kemudahan dalam mengakses dan menggunakan produk juga

dapat meningkatkan kepuasan.

2.1.3 Indikator Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merup suatu parameter yang

digunakan untuk menilai serta mengukur tingkat kepuasan
pelanggan terhadap produk, layanan, atau pengalaman yang
diberikan oleh suatu perusahaan atau organisasi. Evaluasi ini
bertujuan untuk menentukan sejauh mana ekspektasi pelanggan
terpenuhi, sehingga dapat menjadi indikator keberhasilan dalam
menciptakan  nilai dan  loyalitas  pelanggan. Menurut
(Tjiptono,2008) dalam (Erdyansyah, 2024:17), terdapat indikator
kepuasan pelanggan sebagai berikut:
1. Memenuhi Harapan
Berkaitan dengan seberapa baik klien melihat kinerja penyedia
layanan dan seberapa baik bakat mereka memenihi harapan
mereka.

2. Niat Berkunjung Kembali
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Menunujukan keinginan pelanggan untuk kembali atau
memantaatkan layanan yang bersangkutan.
3. Kesiapan untuk Menyarankan
Menjelaskan  sejauh  mana  pelanggan  siap  untuk
merekomendasikan jasa yang telah mereka gunakan kepada

teman atau kerabat.

.2 Keputusan Pembelian
2.2.1 Pengertian Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian, sebagaimana dikemukakan oleh Pane
(2018) dalam penﬁan Fitriani Latief et al. (2022:3), merupakan
tahap di mana konsumen mempertimbangkan berbagai aspek
sebelum akhirnya menentukan untuk membﬁi atau tidak suatu
produk atau jasa. Proses ini mencerminkan bagaimana individu,
kelompok, maupun organisasi —memilih, membeli, serta
menggunakan barang, jasa, ide, atau pengalaman guna memenuhi
kebutuhan dan keinginan mereka.

Supu et al. (202L) dalam penelitian Fitriani Latief et al.
(2022:3) menegaskan bahwa keputusan pembelian merupakan
suatu proses yang diawali dengan pengenalan masalah oleh
konsumen, diikuti dengan pencarian informasi mengenai produk
atau merek tertentu, serta evaluasi terhadap alternatif yang tersedia
guna menemukan solusi terbaik sebelum akhirnya mengambil
keputusan untuk membeli.

nurut Buchari dalam jurnal Pratama et al. (2022:328),
keputusan pembelian adalah tindakan konsumen dalam membeli
suatu produk atau barang yang ditawarkan oleh perusahaan (Fatih
et al., 2023). Sementara itu, Drumond dan Gautama (2012) dalam
penelitian Anang Sudi Ahmadi (2020:116) menjelaskan bahwa
keputusan pembelian melibatkan identifikasi berbagai pilihan yang

tersedia untuk menyelesaikan suatu permasalahan, disertai dengan

evaluasi yang sistematis dan objektif terhadap keuntungan serta
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kerugian  masing-masing alternatif. Keputusan pembelian

merupakan proses memilih antara dua atau lebih alternatif tindakan,
sehingga seseorang harus memiliki beberapa pilihan sebelum
akhirnya membuat keputusan.

Lebih lanjut, Gautama (2012:171) menambahkan wa
keputusan pembelian merupakan proses integrasi yang
mengombinasikan sikap dan pengetahuan konsumen dalam
mengevaluasi berbagai perilaku alternatif sebelum menentukan
pilihan akhir. Dengan demikian, keputusan pembelian merupakan
tahapan krusial dalam perilaku konsumen, yang tidak hanya

mencakup pertimbangan rasional tetapi juga aspek psikologis dan

sosial yang memengaruhi preferensi individu.

2.2.2 Struktur Keputusan Pembelian

Menurut Basu Swastha D. dan T. Hani Handoko (2010:102),
sebagaimana dikutip dalam penelitian Aldoko et al. (2016:19),
keputusan konsumen untuk membeli suatu produk pada dasarnya
merupakan hasil dari serangkaian keputusan yang saling berkaitan.
Setiap keputusan pembelian tcrdiriﬁs tujuh komponen utama

yang menentukan pilihan konsumen, yaitu sebagai berikut:
1. Keputusan mengenai Jenis Produk

Konsumen menentukan jenis produk yang akan dibeli guna

memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan bagi dirinya.
2. Keputusan mengenai Bentuk Produk

Konsumen memilih bentuk atau variasi produk tertentu yang

sesuai dengan prefereﬂ dan selera pribadinya.
3. Keputusan mengenai Merek

Konsumen menentukan merek produk yang akan dibeli
berdasarkan perbedaan dan karakteristik unik yang dimiliki

oleh setiap merek.
4. Keputusan mengenai Penjual

Konsumen menetapkan tempat atau pihak penjual dari mana
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produk akan dibeli, sesuai dengan ketersediaan dan

kepercayaannya terhadap penjual tersebut.
16

5. Keputusan mengenai Jumlah Produk

Konsumen memutuskan kuantitas atau jumlah produk yang

akan dibeli berdasarkan kebutuhan dan pertimbangan lainnya.

Konsumen menentukan kapan waktu yang tepat untuk

6. Keputusan mengenai Waktu Pembelian

melakukan pembelian, yang dapat dipengaruhi oleh berbagai
faktor seperti harga, kebutuhan mendesak, atan ketersediaan
produk.
7. Keputusan mengenai Metode Pembayaran
Konsumen memutuskan cara pembayaran yang akan
digunakan dalam transaksi pembelian, baik secara tunai
maupun melalui sistem kredit. Keputusan ini turut
memengaruhi pola penjualan dan jumlah produk yang dibeli.
Dengan demikian, setiap keputusan pembelian yang diambil
oleh konsumen tidak bersifat tunggal, melainkan merupakan hasil
dari berbagai pertinbangan yang saling berinteraksi dalam

menentukan produk yang akan diperoleh.

2.2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pambelian
Menurut Pride & Ferrel dalam penelitian yang dikutip oleh

Sopiah (2017:19), terdapat berlﬁai faktor yang memberikan
kontribusi terhadap keputusan pembelian yang diambil oleh
konsumen. Faktor-faktor ini dapat dikategorikan sebagai berikut:
1. Faktor Pribadi
Faktor pgibadi merupakan aspek yang berasal dari individu
itu sendiri dan dapat diklasifikasikan ke dalam tiga kategori utama:
a. Faktor Demografi, yang mencakup karakteristik individu
yang memengaruhi keputusan pembelian, seperti jenis
kelamin, usia, etnis, dan faktor demografi lainnya.

b. Faktor Situasional, yaitu kondisi atau latar belakang yang
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memengaruhi individu dalam proses pengambilan keputusan
pembelian.

Faktor Tingkat Keterlibatan, yang mencerminkan sejauh
mana seseorang mempertimbangkan suatu produk sebelum

membuat keputusan pembelian.

2. Faktor Psikologis

Faktor psikologis merupakan aspek internal yang berperan

dalam membentuk perilaku konsumen sebagai pembeli. Beberapa

faktor utama dalam kategori ini meliputi:

H

ivasi, yaitu dorongan intrinsik yang mendorong seseorang
untuk memenuhi kebutuhan atau mencapai tujuan tertentu.
Persepsi, yang mencakup proses individu dalam mengenali,
mengelompokkan, dan  menafsirkan  informasi  guna
membentuk makna terhadap suatu produk atau layanan.
Kemampuan dan Pengetahuan, di mana kemampuan
merujuk pada kesiapan individu dalam mengeksekusi suatu
tindakan dengan efisiensi, sedangkan pengetahuan berperan
dalam membentuk pemahaman kognitif terhadap produk
melalui informasi yang diberikan oleh pemasar.
Sikap, yang terbentuk berdasarkan bagaimana individu
menerima informasi dan mengevaluasi suatu produk atau
layanan dalam konteks baik atau buruk.
Kepribadian, yaitu karakteristik unik individu yang
membedakannya dari orang lain dan memengaruhi pola

pengambilan keputusan.

3. Faktor Sosial

Interaksi sosial dan lingkungan memiliki pengaruh signifikan

terhadap gaya hidup serta perilaku konsumen dalam mcnﬁbil

keputusan pembelian. Faktor-faktor sosial yang berperan antara

lain:

d.

Peran dan Pengaruh Keluarga, di mana setiap keluarga
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memiliki pola pikir yang berbeda dalam menentukan
kebutuhan, keinginan, dan preferensi konsumsi, sehingga
memengaruhi keputusan pembelian.

b. Kelompok Referensi, yang berfungsi sebagai acuan bagi
individu dalam membandingkan dan memperoleh informasi
terkait suatu produk sebelum mengambil keputusan pembelian.

c. Kelas Sosial, yang terdiri dari individu dengan tingkat sosial
yang serupa, di mana status sosial seseorang turut
memengaruhi pola konsumsi dan preferensi terhadap suatu
produk atau layanan.

d. Budaya dan Subbudaya, yang mempengaruhi pola konsumsi
individu, mulai dari cara memperoleh barang, memanfaatkan
produk, hingga mencapai l@uasan dalam penggunaannya.

Secara keseluruhan, keputusan pembelian konsumen
merupakan hasil dari interaksi kompleks antara faktor pribadi,
psikologis, dan sosial yang membentuk prefere@ dan pola

konsumsi individu dalam memilih suatu produk atau layanan.

2.2 .4 Indikator Keputusan Pembelian
Pemecahan masalah dalam proses pengambilan keputusan

dapat dibedakan berdasarkan tingkat kompleksitasnya. Pada tingkat
yang lebih sederhana, proses pemecahan masalah bersifat terbatas
karena individu telah memiliki tahapan penyelesaian yang dikuasai
sebelumnya. Dalam situasi ini, keputusan yang diambil menjadi
lebih sederhana, karena individu cenderung mengandalkan jalan
pintas kognitif dalam menilai suvatu produk. Ciri khas dari pola
pemecahan masalah ini adalah minimnya perhatian terhadap
informasi baru; individu lebih mengutamakan kriteria yang telah
terbentuk sebelumnya untuk mengevaluasi produk,
mempertimbangkan tingkat kepuasan terhadap suatu merek, serta
membandingkan berbagai alternatif dalam kategori produk yang
sama. Informasi yang tersedia hanya dimanfaatkan sejauh

diperlukan untuk membedakan satu merek dengan merek lainnya.
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Sebaliknya, pada tingkat pemecahan masala ng lebih
kompleks, individu menjalankan proses yang lebih hati-hati dan
mempertimangkan berbagai  faktor sebelum  mengambil
keputusan. Pemecahan masalah yang intensif ini mengharuskan
konsumen untuk memperoleh informasi yang lebih komprehensif
guna membentuk kriteria evaluasi yang lebih objektif. Pendekatan
ini terutama diterapkan dalam konteks produk yang bersifat tampak
oleh orang lain dan berpotensi memengaruhi citra sosial individu.
Dalam situasi ini, pengaruh dari significant others—yaitu individu
yang memiliki signifikansi dalam kehidupan seseorang dan
memberikan rekomendasi—memegang peran penting dalam
pengambilan keputusan konsumen.

Sebagai langkah dalam mendeteksi ala perilaku konsumen
terkait dengan keputusan pembelian, digunakan indik; yang
telah dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012) dalam penelitian
yang dilakukan o anady dan Fuad (2020:116), yang mencakup
lima tahap utama sebagai berikut:

1. Pengenalan Masalah
Konsumen mengidentifikasi kebutuhan terhadap suatu produk

ang dapat memenuhi kebutuhannya secara optimal.

2. Pencarian Informasi
Konsumen mencari informasi mengenai produk melalui
berbagai media guna memahami keunggulan dan karakteristik
produk tersebut.

3. Evaluasi Alternatif
Konsumen membandingkan berbagai pilihan dan menilai
produk yang paling sesuai dengan kebutuhannya dibandingkan
dengan alternatif lain.

4. Keputusan Pembelian

Konsumen menetapkan pilihan dan mengambil keputusan untuk
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membeli produk tertentu berdasarkan keyakinan yang telah

terbentuk.

5. Perilaku Setelah Pembelian

Konsumen mengevaluasi pengalaman pasca pembelian, di mana

persepsi positif terhadap produk yang telah dibeli dapat

meningkatkan loyalitas terhadap merek tersebut

8
23 Penelitian Terdahulu

terhadap catering

Tabel
2.1 Penelitian Terdahulu
Nama Judul Metode Hasil penelitian
Penelitian
Anisa Faktor yang ﬁtodc Hasil penelitiann
Rizkitania memengaruhi penelitian menunjukkan
(2022) keputusan Kuantitatif bahwa faktor
pembelian eksternal dan
konssumen internal dapat

mempengaruhi

sehat

kepuasan dan
keputusan pada
pembelian

konsumen
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.88 an Hatma | Pengaruh kualitas Metode Hasil penelitian
(2021) produk, promosi penelitian menunjukkan
dan kualitas Kuantitatif bahwa kualitas
pelayanan pelayanan dan
terhadap kualitas produk
keputusan berpengaruh
pembelian di terhadap kepuasan
catering konsumen
YVONNE'S
Kholifah engaruh kualitas Metode Hasil penelitian
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(OM) terhadap kepuasan
keputusan pelanggan
pembelian melalui terhadap
kepercayaan keputusan
sebagai variabel pembelian
intervening pada konsumen
catering Cv. Narsa

makassar
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Sumber: Di olah penulis, 2024

24

Kerangka Berpikir 9
Menurut  Sugiyono (2019:72) dalam penelitian yang

dilakukan oleh Syahpugri et al. (2023), kerangka berpikir
didefinisikan sebagai model konseptual yang menggambarkan
keterkaitan antara teori dengan berbagai faktor yang telah
diidentifikasi sebagai permasalahan yang signifikan.

Berdasarkan kajian teori yang telah di i ikan sebelumnya,
dapat disimpulkan bahwa kerangka berpikir dalam penelitian ini
bertujuan untuk menggambarkan hubungan antara variabel
independen, yaitu Kepuasan Pelanggan (X), terhadap variabel
dependen, yakni Keputusan Pembelian (Y). Dari keterkaitan
variabel-variabel tcrsﬁt, dapat disimpulkan bahwa Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel independen memiliki pengaruh

terhadap Keputusan Pembelian sebagai variabel dependen.

Kepuasan Pelanggan Keputusan Pembelian

X) — Y)

Gambar 2.1 kerangka konseptual

Sumber : olah penelitian
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2.5 Hipotesis

Hipotesis merupakan suatu pernyataan sementara yang diajukan

sebagai jawaban terhadap rumusan masalah penelitian. Pernyataan ini

disebut sementara karena kebenarannya masih memerlukan

pembuktian melalui proses pengumpulan data dan analisis berbasis
teori.

Menurut Moh. Nazir (1998:182) alam penelitian yang

ilakukan oleh Rusdaniah (2019), hipotesis didefinisikan sebagai

jawaban sementara terhadap permasalahan penelitian yang
validitasnya harus diuji secara empiris.

Berdasarkan landasan tersebut, penelitian ini merumuskan
hipotesis sebagai berikut:

Ha: Terdapat pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap
Keputusan Pembelian konsumen pada produk catering di CV.
Wery Group.

Ho: Tidak terdapat pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap
Keputusan Pembelian konsumen pada produk catering di CV.

Wery Group.
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BAB III
METODE PENELITIAN

1.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian 37

Menurut Sigit Sapto Nugroho dkk. (2020:75), penelitian
merupakan suatu kegiatan ilmiah yang didasarkan pada analisis dan
konstruksi yang harus dilakukan secara sistematis, metodologis,
dan konsisten, dengan tujuan mengungkapkan suatu kebenaran.
Penelitian ini dapat diklasifikasikan ke dalam tiga jenis utama,
yait
1. Penelitian kualitatif, yaitu penelitian yang bersifat deskriptif

dan lebih menekankan pada analisis. Dalam penelitian ini,

ses serta makna menjadi aspek utama yang ditonjolkan.
Landasan teori digunakan sebagai panduan untuk menentukan
fokus penelitian berdasarkan fakta yang ditemukan di lapangan.

? Penelitian kuantitatif, yaitu penelitian yang dilakukan melalui
investigasi sistematis untuk mengkaji suatu fenomena dengan
cara mengumpulkan data yang dapat diukur secara statistik,
matematis, atau komputasionalﬁelitian kuantitatif bertujuan
untuk mengembangkan teori atau hipotesis yang berkaitan
dengan berbagai fenomena alam.

3. Penelitian campuran, ifu pendekatan penelitian yang
menggabungkan metode kuantitatif dan kualitatif. Pendekatan
ini lebih kompleks dibandingkan dengan kedua jenis penelitian
sebelumnya karena tidak hanya mencakup pengumpulan dan
analisis data, tetapi juga melibatkan prinsip-prin&jari kedua
metode tersebut. Penggunaan kombinasi metode ini diharapkan
dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif

terhadap permasalahan yang diteliti
1

Berdasarkan klasifikasi tersebut, penelitian ini menggunakan

pendekatan kuantitatif sebagai metode utama.
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1.

2. Variabel Terikat (Y)

1 ariabel Penelitian
Variabel penelitian merupakan konsep fundamental dalam
suatu penelitian yang menjadi objek pengamatan dan kajian oleh
peneliti. Secara umum, variabel penelitian dapat diartikan sebagai
aspek yang diuji dalam penelitian guna mengonfirmasi hiﬁsis,
menarik kesimpulan, atau menguji dugaan sementara. Tujuan
utama dari penelitian ini adalah untuk menilai kesesuaian antara
teori yang telah dikembangkan dengan fakta empiris yang terjadi di
dunia nyata.
Menurut Arikunto (2010) dalam penelitian yang dikutip oleh
or (2011), variabel penelitian didefinisikan sebagai objek kajian
yang menjadi fokus a dalam suatu penelitian.
Dalam konteks penelitian ini, terdapat dua jenis variabel yang
dianalisis, yaitu:
Variabel Bebas (X)
Variabel bebas merupakan faktor yang memengaruhi atau
menyebabkan perubahan pada variabel terikat (Y). Dalam penelitian
ini, variabel bebas yang diteliti adalah Kepuasan Pelanggan, yang
diukur berdasarkan indikator berikut:
o Pemenuhan harapan pelanggan
o Niat untuk melakukan kunjungan kembali

o Kesiapan dalam memberikan rekomendasi

Variabel terikat merupakan aspek yang dipengaruhi oleh variabel
bebas atau inde en. Dalam penelitian ini, variabel terikat vang
dimaksud adalah Keputusan Pembelian, yang diukur melalui indikator
berikut:

v" Pengenalan terhadap suatu masalah

v" Pencariagdaformasi terkait produk

v Evaluasigadap berbagai alternatif yang tersedia
v Pengambilan keputusan pembelian

v

Perilaku konsumen setelah pembelian
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Dengan  demikian, penelitian ini  bertuj untuk
menganalisis sejauh mana kepuasan pelanggan (variabel X)
berpengaruh  terhad keputusan pembelian (variabel Y)

berdasarkan indikator yang telah ditetapkan.

1.3 Populasi dan Sampel
1.3.1 Populasi
Menurut Sugiyono (2019:126) d penelitian yang

dilakukan oleh Permana et al. (2021), populasi didefinisikan
sebagai suatu wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau
subjek yang memiliki karakteristik serta jumlah tertentu, yang
kemudian ditetapkan oleh peneliti sebagai fokus kajian untuk
dianalisis dan diambil kesimpulannya. .

Sementara itu, menurut Arikunto (2012:104) dalam penelitian
yang dikutip oleh Maulana et al. (2020), jika jumlah populasi
dalam suatu penelitian kurang dari 100 individu, maka seluruh
populasi tersebut digunakan sebagai sampel penelitian. Namun,
apabila jumlah populasi melebihi 100 igdividu, maka dapat diambil
sebagian dari populasi, yaitu sekitar 10-15% atau 20-25% dari
total populasi yang ada.

Dalam penelitian ini, populasi yang menjadi objek kajian
adalah para konsumen yang memiliki pengalaman berbelanja di
CV. Wery Group yang berlokasi di Kota Gunungsitoli, dengan

total jumlah responden sebanyak 50 orang.

1.3.2 Sampel p
Menurut Sugiyono (2017:81) dalam penelitian yang

dilakukaggoleh Permana et al. (2021), sampel didefinisikan
sebagai bagian dari populasi yang menjadi sumber data dalam
penelitian, di mana populasi itu sendiri merupakan keseluruhan
jumlah individu atau karakteristik yang dimiliki oleh suatu

kelompok yang diteliti.
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Sementara itu, Handayani (2020) menjelaskan bahwa teknik

pengambilan sam tau yang dikenal dengan istilah sampling,
merupakan suatu proses seleksi sejumlah elemen dari populasi
yang diteliti untuk dijadikan sampel. Melalui proses ini, peneliti
dapat memahami berbagai karakteristik dari subjek penelitian,
yang kemudian emungkinkan dilakukannya generalisasi
terhadap populasi yang lebih luas.

Menurut Agikunto (2006:134), apabila penelitian hanya
dilakukan pada sebagian dari populasi, maka penelitian tersebut
dikategorikan sebagai penelitian sampel. Sampel diartikan sebagai
bagian atau representasi dari populasi yang diteliti. Dalam hal
jumlah subjek penelitian kurang dari 100 individu, maka

isarankan untuk mengambil seluruh populasi sebagai sampel
%ngga penelitian dapat dikategorikan sebagai penelitian
populasi. Namun, jika jumlah subjelﬁ-nelitian lebih besar, maka
sampel yang diambil dapat berkisar antara 10-15% atau 20-25%
dari total populasi, atau bahkan lebih, tergantung pada kapasitas
peneliti dalam melakukan pengamatan terhadap setiap subjek,
mengingat hal ini berkaitan dengan banyaknya data yang harus
dikumpulkan dan dianalisis.

Berdasarkan pertimbangan tersebut, dalam penelitian ini,
seluruh populasi yang berjumlah 50 responden dijadikan sebagai

sampel penelitian. (Afriansyah, 2021).

1.4 Instrumen Penelitian

Dalam proses pengumpulan data penglitian, dikenal adanya
instrumen penelitian, yang secara umum merupakan alat bantu
yang digunakan untuk memastikan keberhasilan pengumpulan
data, baiﬁwlalui metode observasi, wawancara, maupun teknik
lainnya. Menurut Sugiyono (2018), "instrumen penelitian adalah
suatu alat yang diamati." Dalam penelitian ini, instrumen yang

digunakan adalah lembar kuesioner, yang disusun berdasarkan

39

39




indikator penelitian yang telah ditetapkan.

trumen penelitian yang diterapkan dirancang sedemikian
rupa untuk memperoleh data yang akurat dan relevan, dengan
menggunakan skala Likert sebagai metode pengukuran utama.
Sesuai dengan pendapat Sugiyong,(2016) dalam penelitian yang
dikutip oleh Good (2015:26), skala Likert digunakan untuk
mengukur sikap, pgndapat, serta persepsi individu maupun
kelompok terhadap suatu fenomena sosial. “"Dalam penelitian ini,
peneliti menggunakan i ment berbentuk kuesioner atau angket

dengan pemberian skor sebagai berikut :

I.  SS: Sangat Setuju Diberi skor 5
2. S :Setuju Diberi skor 4
3. RG: Ragu-ragu Diberi skor 3
4. TS:Tidak Setuju Diberi skor 2
5.  ST: Sangat Tidak Setuju Diberi skor 1

1.5 Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2020) lam penel&n yang dikutip oleh
Abdurahman et al. (2020:11), metode penelitian kuantitatif
merupakan pendekatan penelitian yang berlandaskan pada filsafat
positivisme. Metode ini diterapkan untuk mengkaji populasi dan
sampel tertentu, dengan proses pengumpulan data yang
menggunakan instrumen penelitian. Data yang diperoleh dianalisis
secara kuantitatif atau melalui teknik statistik, dengan tujuan utama

untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan.

1.5.1 Sumber Data

Dalam  penelitian ini, pendekatan yang digunakan
berlandaskan metodologi kuantitatif, dengan pemanfaatan dua jenis

sumber data utama, yaitu:
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1.

e

Data Primer

Data primer merupakan informasi yang diperoleh secara
langs ari sumber pertama di lokasi penelitian atau dari
objek yang diteliti. Menurut Sekaran dan Bougie (2019), data
primer mencakup informasi yang diperoleh dari responden,
individu, kelompok diskusi terfokus, atau panel yang secara
khusus ditetapkan oleh peneliti, di mana pandangan dan opini
reka dapat dikaji dalam konteks permasalahan tertentu.
Dalam penelitian ini, data primer dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner kepada pegawai yang telah ditetapkan
sebagai objek penelitian.

Data Sekunder

Data sekunder merujuk pada informasi yang diperoleh dari
sumber-sumber yang telah tersedia sebelumnya (Sekaran dan
Bougie, 2019). Dalam penelitian ini, data sekunder diperoleh
melalui studi literatur, jurnal ilmiah, majalah, surat kabar, serta
berbagai sumber lain yang memiliki relevansi dengan topik

penelitian yang dikaji.

1.5.2 Teknik pengumpulan data

Teknik pengumpulan data merupakan suatu upayaéistematis

dalam memperoleh informasi yang diperlukan dalam penelitian.

Adapun metode pengumpulan data yang diterapkan dalam

penelitian ini meliputi:

1.

ED

Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
secara langsung di lokasi penelitian untuk mengamati dan
mengumpulkan informasi yang diperlukan sesuai dengan tujuan
penelitian.

Kuesioner (Angket)

Kuesioner merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan menyebarkan daftar pertanyaan kepada sejumlah

pegawai yang menjadi responden penelitian. Setiap butir
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pertanyaan dalam kuesioner dirancang dengan menggunakan

skala Likert, yang banyak digunakan karena memungkinkan
responden untuk mengungkapkan tingkat persetujuan mereka
terhadap suatu pernyataan, sehingga memberikan gambaran
yang lebib, terstruktur mengenai persepsi mereka terhadap
variabel yang diteliti.
3. Dokumentasi

Dokumentasi dilakukan dengan cara mengumpulkan berbagai
catatan dan rekaman peristiwa yang terjadi selama proses
observasi berlangsung, sehingga dapat memperkaya dan

mendukung data yang diperoleh dari teknik lainnya.

1.6 eknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan proses sistematis dalam
mengkaji dan mengolah data guna mengidentifikasi pola,
hubungan, serta informasi yang relevan di dﬁmﬂya. Tujuan utama
dari analisis data adalah untuk memperoleh pemahaman yang lebih
mendalam terkait dengan data yang diteliti serta mendukung
pengambilan keputusan yang berbasis pada temuan empiris yang
dihasilkan.
1.6 .Uji Coba Penelitian
1.6.2 Uji Validitas

Uji wvaliditas bertujuan untuk mengukur sejauh mana
instrumen kuesioner yang digunakan dalam pengumpulan data
memiliki tingkat keakur: yang memadai. Pengujian dilakukan
dengan mengkorelasikan skor setiap butir pertanyaan dengan skor
total menggunakan rumus korelasi Product Moment. Suatu
instogumen dianggap valid apabila nilai korelasi (r) bersifat positif
dan nilai r-hitung lebih besar dagi r-tabel. Jika korelasi antara butir
pertanyaan dengan skor total lebih kecil dari r-tabel atau bernilai
negatif, maka butir dalam instrumen tersebut dinyatakan tidak

valid.
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Menurut Sugiyono (2019) dalam Ardista (2021:41), validitas
suatu instrumen ditcntgan berdasarkan kemampuannya dalam
mengukur kesesuaian antara data yang diperoleh dari objek

penelitian dengan data yang berhasil dikumpulkan oleh peneliti.

NZXF—ZXZF
VINZXZ—(ZX) I} {NZF - (ZF) D)}

Rhitung =

Keterangan:
¢  =Koefisien validitas item soal

X = variabel bebas (Kepuasan
Pelanggan) Y = variabel terikat (
Keputusan Pembelian) N =Jumlah

responden (banyaknya sampel)

1.6.3 Uji Realibilitas

Uji reliabilitas juan untuk menilai sejauh mana
instrumen pengukuran, dalam hal ini kuesioner, memiliki tingkat
konsistensi yang tinggi dan dapat diandalkan ketika digunakan

am pengukuran yang berulang. Dalam penelitian ini, uji
%abilitas dilakukan dengan menerapkan teknik pengukuran
koefisien Cronbach’s Alpha. Suatu kuesioner dianggapﬁliabel
apabila memiliki nilai alpha sebesar 0,6 atau lebih. Semakin
mendekati nilai 1, maka semakin tinggi tingkat konsistensi internal
dari irétrumen tersebut.

Menurut Sugiyono (2017:130), reliabilitasﬁmikan sebagai
sejauh mana suatu instrumen pengukuran mampu memberikan hasil
yang sama ketika digunakan untuk mengukur objek yang sama
dalam kondisi yang serupa.

NZXF—ZXZF
VN ZX— @ NZF—(Z2)

Keterangan:

rv= Indeks korelasi antara dua belahan
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instrumen X= Jumlah item ganjil

Y=Jumlah item

genap N= Jumlah

responden

1.6.4 Uji hipotesis
a. RegreB'Linear Sederhana
Uji ini bertujuan untuk menentukan suatu besaran yang
menyatakan kuat besaran kontribusi suatu variabel dengan variabel
lainnya den@ menggunakan rumus sebagai berikut:

Y = a+bx Keterangan:

Y : variabel dependen (Keputusan Pembelian)
X : veriabel independen (Kepuasan
Pelanggan) o : konstanta (nilai dari Y

apabila X=0)

A

b : koefisien regresi (pengaruh positif atau

negatif)
b. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (R?) merupakan suatu indikator yang
menggambarkan sejauh mana variabel independen dalam suatu
del statistik mampu menjelaskan variasi yang terjadi pada
variabel dependen. Nilai R? berkisar antara 0 hingga 1. di mana
nilai 1 menunjukkan bahwa model memiliki tingkat, kecocokan
yang sempurna dengan data yang dianalisis. Semakin%cil nilai R2,
maka kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel
dependen menjadi lebih terbatas. Sebaliknya, semakin begag nilai
R? dan mendekati 1, maka semakin baik kemampuan variabel

independen dalam menerangkan perubahan yang terjadi pada

variabel dependen.
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c¢. Uji t (Uji Parsial)
Uji t merupakan pengujian koefisien regresi parsial individual
yang digunakan  untuk  mengetahui  apakah  variabel

independent (X) secara

individual mempengaruhi variabel dependent (Y). bentuk

pengujiannya yaitu sebagai berikut :

1. Untuk Kepuasan pelanggan

Ho: bl =0 (artinya, Kepuasan Pelanggan secara parsial

tidak berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Keputusan Pembelian.

Ho : bl # 0 (artinya, Kepuasan Pelanggan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap

(Keputusan Pembelian).

1. ntuk Keputusan Pembelian

Ha: bi=0, artinya Kepuasan Pelanggan berpengaruh

&= signifikan terhadap Keputusan Pembelian
51

Nilai thitung akan dibandingkan dengan nilai t-
tabel. Kriteria pengambilan keputusan:
HO diterima bila thitung < ttabel pada

o= 5% HI diterima bila thitung >
ttabel pada o= 5%
1.7 Ekasi dan Jadwal Penelitian

1.7.1 Lokasi

Penelitian ini dilaksanakan di CV. Wery Group yang
berlokasi di Kota Gunungsitoli, dengan alamat di Jalan Pelud
Binaka Kilometer 6, Simpang Miga, Gunungsitoli.
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1.7.2 Jadwal Penelitian
Untuk melaksanakan penelitian ini, peneliti telah membuat

jadwal sebagai panduan penelitian sebagai berikut :

Tabel 3.1 Jadwal Penelitian

JADWAL

Kegiatan April Mei Juni Juli Agustus
2024 2024 2024 2024 2024

20314 (1]2/3[4|1|2|3

Kegiatan

Proposal Skripsi

Konsultasi

Kepada Dosen

Pembimbing

Pendaftaran

Seminar

Proposal Skripsi

Pengumpulan

Data

Penulisan

Naskah

Ujian Skripsi

Sumber : Diolah Oleh Peneliti 2025
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BABI1V

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Temuan Penelitian
4.1.1 Sejarah Singkat CV. Wery Group Kota Gunungsitoli

CV. Wery Group adalah sebuah perusahaan yang di
dirikan pada tanggal 17 Desember 2001 oleh Ibu YUSLIAN
HAREFA, S.Km, yang berlokasi di Desa Lolofaoso. Pada awal
pendiriannya, usaha ini hanya berfokus pada produksi dua jenis
makanan khas, yaitu Pia dan Dodol durian. Namun, lokasi
usaha yang kurang strategis menyebabkan bisnis ini kurang
berkembang.

Seiring berjalannya waktu, Ibu Yuslian memutuskan
untuk memindahkan usaha CV. Werry Group ke Lokasi yang
lebih strategis di sebuah rumah kontrakan yang beralamat di
Simping Faekhu Km.7 Desa Faekhu. Lokasi ini lebih ramai di
lalui orang, sehingga wusaha CV. Werry Group mulai
mendapatkan perhatian lebih dari masyarakat sekitar. Dengan
meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap produk Wery
Group, volume penjualan pun semakin meningkat, dan ini
mendorong perusahaan untuk menambah kapasitas produksi
serta mengembangkan variasi produksi.

Pada bulan Oktober 2008, CV. Wery Group ikut serta
dalam sebuah pameran yang diadakan di Lapangan Merdeka
Kota Gunungsitoli. Pameran ini menjadi tonggak penting
dalam perjalanan perusahaan, karena CV. Wery Group berhasil
meraih juara Pertama, yang semakin memperkuat Citra dan
Eksistensi Perusahaan di mata masyarakat.

Pertumbuhan dan perkembangan terus berlanjut,
dengan penambahan berbagia peralatan elektronik yang

mendukung kegiatan produksi harian. Beberapa perlatan yang

32




33

di impor, seperti Universal Mixer dan Universal Oven,
layaknya peralatan industri besar yang ada di luar sana. Bisa di
katakana CV. Wery Group memiliki peralatan elektronik yang
cukup memadai.

CV. Wery Group terus mengembangkan portofolio
produknya dengan semakin beragam jenis, mencakup Dodol
Durian, Bak Pia, Catering, Jajanan Pasar, berbagai jenis Roti,
Bolu, serta Keripik Gamumu. Selain itu, perusahaan juga
memproduksi Abon lkan, Abon Ayam, dan sabun berbahan
alami. Seluruh produk yang dihasilkan telah mengantongi izin
resmi, termasuk Sertifikat Halal dan BPOM, yang menjamin
kualitas serta keamanan produk bagi konsumen.

Sejalan dengan pertumbuhan bisnis yang pesat, CV.
Wery Group juga mengalami peningkatan jumlah sumber daya
manusia. Untuk memenuhi permintaan produksi yang terus
meningkat, perusahaan melakukan perekrutan tenaga kerja
secara bertahap. Hingga saat ini, perusahaan telah
mempekerjakan sekitar 30£ryawan yang berperan dalam
berbagai aspek operasional, mulai dari proses produksi hingga
distribusi produk ke berbagai wilayah. Rekrutmen tenaga kerja
ini tidak hanya bertujuan untuk meningkatkan kapasitas
produksi, tetapi juga ﬁﬂ( memastikan bahwa setiap produk
yang dihasilkan tetap memenuhi standar kualitas yang tinggi.
Dengan tim yang semakin besar dan kompeten, CV. Wery
Group mampu menjaga konsistensi produk serta memperluas
pangsa pasar, menjadikannya salah satu pelaku usaha kuliner
terkemuka di wilayah Nias.

Mengikuti perkembangan y esat, pada tahun 2019
CV. Wery Group membuka cabang baru yang berlokasi di JL.
Yos, Sudarso No. 180 Gunungsitoli. Hingga saat ini kedua
Usaha yang dimiliki oleh CV. Wery Group masih berjalan
dengan lancar. CV. Wery Group telah berhasil membangun
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reputasi sebagai salah satu usaha kuliner yang terkemuka di
Pulau Nias. Dengan perjalanan yang penuh dedikasi dan
ovasi dalam menghadirkan produk wunggulan kepada

Masyarakat.

4.1.2 Visi dan Misi Visi:

Memiliki usaha yang membuat produk yang berkualitas
tinggi, unggul, dari segi cita rasa, serta memperdayakan hasil
bumi, dan menjadi saluran berkat bagi sesama.

Misi:

1. Menggunakan  bahan-bahan  bermutu, berkualitas
tinggi, serta menggunakan bahan halal dan bersitifikat
halal.

2. Meningkatkan kualitas karyawan dan karyawati melalui
pelatuhan rutun.

3. Kerja sama dengan pengusaha lainnya untuk
memperoleh bahan bermutu.

4. Mengikuti perkembangan mesin dan alat-alat penunjang
usaha.

5. Meningkatkan potensi pangan lokal agar semakin
di kenal masyarakat dalam dan luar negri

6. Menjaga kualitas dan terus berinovasi.

7. Bekerja sama dengan instansi terkait dalam hal

pengawasan internal dan eksternal.

1_'5 Karakteristik Responden
A. Identitas Responden
Responden dalam penelitian ini ﬁlah pelanggan
CV. Wery Group Kota Gunungsitoli, yang terdiri dari
berbagai latar belakang usia, jenis kelamin, pekerjaan, dan
tingkat pendidikan. Mayoritas responden adalah individu
atau instansi yang menggunakan jasa katering CV. Wery

Group untuk berbagai keperluan, seperti acara keluarga,




pernikahan, pertemuan resmi, dan kegiatan sosial lainnya.
Dalam konteks ini, pengumpulan data dilakukan untuk
mendapatkan gambaran mengenai karakteristik pelanggan
yang mencakup rentang usia, dengan kategori muda
(18-25 tahun), dewasa (26-45 tahun), dan lanjut usia (>45
tahun), serta distribusi jenis kelamin yang mencerminkan
keberagaman pelanggan. Selain itu, responden juga
berasal dari berbagai profesi, seperti pegawai swasta,
wiraswasta, PNS, hingga ibu rumah tangga, yang
menunjukkan luasnya cakupan segmen pasar CV. Wery
Group. Tingkat pendidikan responden bervariasi, mulai
dari sekolah menengah hingga pendidikan tinggi,
memberikan wawasan mengenai preferensi dan ekspektasi
mereka terhadap layanan katering. Penjabaran identitas
responden ini penting untuk memahami pola keputusan
pembelign berdasarkan latar belakang yang berbeda-beda.
Berikut data Responden adalah sebagai berikut:
Tabel 4.1 Data Responden

Laki-laki Perempuan | Jumlah
15 35 50

Berdasarkan Tabel 4.1, dapat diketahui bahwa

jumlah responden yang menjadi sumber data dalam
penelitian ini jadalah 50 orang. Dari jumlah tersebut,
terdapat 15 responden laki-laki dan 35 responden
perempuan, yang keseluruhannya merupakan pelanggan

CV. Wery Group.

3
. Identitas Responden Berdasarkan Usia
Responden dalam penelitian ini  merupakan

pelanggan CV. Wery Group Kota Gunungsitoli, yang

35




terdiri dari 50 orang dengan variasi kategori usia.
Berdasarkan data yang dikumpulkan, responden
dikelompokkan ke dalam empat rentang usia, yaitu di
bawah 20 tahun, 21-30 tahun, 31-40 tahun, dan di atas 40
tahun. Hasil survei menunjukkan bah mayoritas
responden berada dalam rentang usia 21-30 tahun, dengan
jumlah 20 orang atau 40% i total responden.
Selanjutnya, kelompok usia 3140 tahun berjumlah 15
orang atau 30%, sedangkan responden yang berusia di atas
40 tahun sebanyak 10 orang atau 20%. Sementara itu,
kelompok usia di bawah 20 tahun terdiri dari 5 orang atau
10%. Data ini mengindikasikan bahwa pelanggan CV.
Wery Group didominasi oleh kelompok dewasa muda
hingga dewasa produktif, yang kemungkinan besar
memiliki preferensi terhadap layanan katering yang praktis
dan berkualitas.
Tabel 4.1
Identitas Responden Berdasarkan Usia
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No Usia Responden | Frekuensi Presentase
1. 18 - 25 tahun 5 10%

2. 26 — 35 tahun 20 40%

3. 36- 45 tahun 15 30%

4, 46- 55 tahun 10 20%
Jumlah | 50 Orang 100.0 100%

Sumber: Olahan Peneliti, 2025

C. Responden Berdasarkan Pendidikan

Tabel 4.3
Daftar Responden Berdasarkan Pendidikan
No Status Guru Jumlah Persentase %
1 SLTA 25 orang 50%
2 D-111 [Pfjorang 30%
3 S1 10 orang 20%
Total 50 orang 100 %
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Sumber: Olahan Peneliti, 2025
Tingkat pendidikan responden merupakan salah satu
aspek krusial yang berpotensi memengaruhi preferensi
serta keputusan pembelian pelanggan terhadap produk
katering di CV. Wery Group Kota Gunungsitoli. Dari total
50 responden, tingkat pendidikan dikategorikan ke dalam
tiga kelompok, yakni pendidikan menengah (SMA/SMK),
pendidikan diploma (D3), dan pendidikan sarjana (S1).
Berdasarkan hasil survei, mayoritas responden berada
pada tingkat pendidikan menengah, yaitu 25 orang (50%).
Selanjutnya, sebanyak 15 orang responden (30%)
memiliki tingkat pendidikan diploma, sedangkan 10 orang
responden (20%) merupakan lulusan sarjana (S1). Temuan
ini mengindikasikan bahwa pelanggan CV. Wery Group
sebagian besar berasal dari kelompok pendidikan
menengah, yang menunjukkan bahwa layanan katering ini
memiliki daya jangkau yang luas. Selain itu, hasil ini juga
membuka peluang bagi perusahaan untuk memperluas
segmentasi pasar dan menarik pelanggan dari kelompok
pendidikan yang lebih tinggi melalui strategi pemasaran

yang lebih terarah.
4.2 Analisa Hasil Penelitian
4.2.1 Varifikasi Data

Berdasarkan tahapan dalam pengolahan hasil penelitian
yvang diawali dengan verifikasi data yaitu untuk memastikan
dan mengecek semua daftar pernyataan angket yang telah
disiapkan. Selanjutnya, peneliti melakukan analisis angket
tersebut guna mengetahui apakah angket tersebut telah diisi
dan memenuhi syarat dengan prosedur yang telah ditentukan.
Berdasarkan verifikasi data yang dilakukan peneliti, diperolah

bahwa angket yang telah disebarkan kepada 50 responden telah
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dikembalikan secara utuh dalam keadaan kondisi baik serta
telah diisi sesuai dengan petunjuk pengisian yang diberikan.
Untuk itu, angket yang diterima peneliti selanjutnya diolah

sebagai bahan analisa dalam penelitian ini.

4.2.2 Tabulasi Data

Penelitian ini melibatkan tiga variabel utama, yaitu
Kepuasan Pelanggan (variabel X) dan Keputusan
Pembelian (variabel Y). Instrumen penelitian berupa angket
didistribusikan kepada 50 responden, dengan jumlah
pernyataan yang disusun berdasarkan masing-masing variabel.
Variabel X (Kepuasan Pelanggan) terdiri atas 6 butir
pernyataan, sedangkan variabel Y (Keputusan Pembelian)
menc 7 butir pernyataan. Seluruh pernyataan dalam
angket telah diisi secara lengkap o esponden sesuai dengan
petunjuk yang diberikan. Data yang diperoleh dari hasil

pengisian angket tersebut dapat dilihat dalam tabel berikut:

1. Rekapitulasi Hasil Angket Kepuasan Pelanggan (Variabel

X)
Tabel 4.5
Hasil Kepuasan Pelanggan
x)
Kepuasan Pelanggan (X
= xt | x| x| xa | xs | xg | umiah
_m a a 4 a4 a 4 24
3 a4 4 3 3 3 20
4@ 5 5 5 5 5 5 30
R4 5 5 5 5 5 5 30
RS 5 5 5 5 5 5 30
R6 5 5 5 5 5 30
R7 4 ? 3 3 3 4 20
R8 2 3 3 3 3 4 18
9 2 3 ] 3 3 3 17
4?10 5 5 5 5 5 5 30
R11 5 5 5 5 5 5 30
R12 5 5 5 5 5 5 30
R13 5 5 5 5 5 5 30
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21

20

23
22
24
24
29
22
30
24
24
30
24
29
30
25
26
29
30
30
29
27
29
25
25
29
29
29
24
29
25
29
23
29
23
23
20

R14

R15
R16
R17

R20
R21
R22
R23
R24
R25
R26
R27
R28
R29
R30
R31
R32
R33
R34
R35
R36
R37
R38
R39
R40
R41
R42
R43
R44
R45
R46
R47
R48
R49

R50

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

2. Rekapitulasi P;sil Angket Keputusan Pembelian

(Variabel Y)

nl' abel 4.6

Hasil Angket Keputusan Pembelian (Y)
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Keputusan Pembelian (Y)

Jumlah
29

23
32
35
35
35
22
22
22
35

34
35
35
28
27

24
23
22
28
35
27
35

24
28
33
28
35
35

30
29

30
34
31

29
29

30
28
31

35
32
33

30

Y6
4

Y5
5

Y3
4

Y1
4

4!;“2

R2

R3

R4
RS

R6

R7

R8

R11
R12
R13
R14
R15
R16
R17

R20
R21
R22
R23
R24

5

R27
R28
R29
R30

R31

R34
R35
R36
R37
R38
R39
R40
R41
R42
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Ra3 | 5 5 4 4| a 4 4 30
R4 | 5 5 4 4| a 4 4 30
Ra5 | 5 5 4 4 | a 4 4 30
R | 5 5 4 4 | a 4 4 30
Ra7 | 5 5 4 4 | a 4 4 30

5 5 4 4 | a 4 4 30

ﬁ 5 5 4 4 | a4 4 4 30

RSO | 5 5 4 4 | 4 4 4 30

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

frumen

4.3.1 Uji Validitas Data

Menurut  Sugiyono (2019: 267), uji validitas
merupakan proses yang bertujuan untuk memastikan
kesesuaian antara data yang dilaporkan oleh penelji dengan
data yang diperoleh langsung dari subjek penelitian. Pengujian
ini dilakukan untuk menentukan apakah suatu kuesioner yang
digunakan dalam penelifian benar-benar valid. Dalam
penelitian ini, uji validitas dilakukan dengan bantuan perangkat
lunak SPSS, yang merupakan salah satu aplikasi statistik yang

umum digunakan dalam analisis data.

Pendekatan yang digunakan dalam uji validitas adalah
@relasi Pearson Product Moment, dengan melibatkan 50
responden di luar sampel utama penelitian. Untuk menentukan
validitas, nilai Korelasi Item-Total Koreksi dibandingkan
dengan nilai r-tabel sebesar 0,2Z8. Suatu pernyataan dalam
angket dianggap valid apabila nilai r-hitung dari Corrected
Item-Total Correlation lebih besar daripada r-tabel (0,278).
Jika nilai r-hitung lebih besar dari batas tersebut, maka butir

pertanyaan dalam angket dinyatakan valid.

Pengujian instrumen penelitian ini bertujuan untuk

mengevaluasi tingkat validitas dan reliabilitas kuesioner
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sebelum digunakan dalam proses pengumpulan data. Hasil uji
validitas variabel dalam penelitian ini disajikan dalam tabel
berikut:
1. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Variabel X)
Untuk menghitung validitas variabel kepuasan
pelanggan, peneliti mempersiapkan hasil item angket
dengan tabel sebagai berikut:

Tabel 4.7
‘

Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X)

No Item
r hitung r tabel Keterangan
Pertanyaan
1 0.860 0278 Valid
2 0941 0278 Valid
3 0924 0,278 Valid
4 0937 0,278 Valid
5 0,787 0.278 Valid
6 0714 0,278 Valid

Sumber: diolah dari data primer melalui spss satatistic26,
2024

Berdasarkan Tabel 4.7, dapat disimpulkan bahwa
seluruh pernyataan dalam kuesioner yang digunakan untuk
mengukur variabel kepuasan pelanggan telah mem i
kriteria validitas. Hal ini dikarenakan setiap butir
pertanyaan memiliki nilai Pearson Correlation (r-hitung)
yang lebih besar dibandingkan nilai r-tabel (0.278),

sehingga seluruh item dinyatakan valid.
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2, Uji Validitas Variabel Kepﬁusan Pelmbelian
Tabel 4.8
)
Validitas Variabel Keputusan Pembelian (Y)

No Item
r hitung r tabel Keterangan
Pertanyaan
1 0.382 0278 Valid
2 0,882 0,278 Valid
3 0.864 0.278 Valid
4 0.369 0,278 Valid
5 0,869 0,278 Valid
6 0890 0,278 Valid
7 0,760 0278 Valid

Sumber: diolah dari data primer melalui % satatistic26,
2024

Berdasarkan Tabel 4.8, dapat diketahui bahwa
seluruh pernyataan dalam kuesiﬁr yang digunakan untuk
variabel keputusan pembelian dinyatakan valid. Hal ini
dikarenakan setiap item pertanyaan memiliki nilai Pearson
Correlation (r-hitung) yang lebih besar daripada nilai r-

tabel (0,278), sehingga memenuhi kriteria validitas.

4.3.2 Uji Reliabilitas

Menurut  Sugiyono (2019: 13 uji  reliabilitas
merupakan metode untuk menilai sejauh mana hasil
pengukuran terhadap objek. yang sama dapat menghasilkan
data yang konsisten. Uji reliabilitas dilakukan terhadap item
pertanyaan yang telah dinyatakan valid, di mana suatu variabel
dikategorikan sebagai reliabel atau handal apabila jawaban
responden terhadap pertanyaan yang diberikan tetap konsisten.

Reliabilitas berkaitan dengan derajat konsistensi dan stabilitas
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data atau temuan, yang bertujuan untuk menilai ketepatan serta

kejelasan instrumen penelitian.

Tingkat reliabilitas suatu instrumen dinyatakan dalam
bentuk koefisien reliabilitas, dengan nilai yang berkisar antara
0 hingga 1. Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan
dengan menggunakan model Cronbach’s Alpha, di mana
analisis dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi

26.
Hasil dari pengujian reliabilitas instrumen dapat dilihat
dalam Tabel 4.9 berikut:
Tabel 4.9
Perhitungan Reliabilitas tiap Variabel
Variabel Cronbach's Alpha | N of Item
Latar Belakang Pendidikan 0,936 6
Kinerja Guru 0,940 7

Sumber: diolah dari data primer melalui spss satatistic26, 2024
Hasil pengujian reliabilitas terhadap instrumen

penelitian menunjukkan bahwa nilai Cronbach's Alpha yang
diperoleh melebihi 0,7, yakni sebesar 0,936 untuk variabel
kepuasan pelanggan dan 0,940 untuk variabel keputusan
pembelian,, Sebuah instrumen dinyatakan reliabel apabila
memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,7.
Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa seluruh

yataan dalam angket penelitian ini memiliki tingkat
reliabilitas yang tinggi dan layak digunakan sebagai alat

ukur dalam penelitian ini.

ﬁ Uji Asumsi Klasik
4.4.1 Uji Normalitas
Dalam penelitian ini, pengujian normalitas data

dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak SPSS for
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Windows, dengan menerapkan metode Kolmogorov-Smirnov

test. Kriteria yang digunakan dalam uji ini didasarkan a
tingkat signifikansi untuk pengujian dua sisi. Jika nilai
signifikansi yang diperoleh lebih besar dari 0,05, maka dapat

disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal.

Menurut Ghozali (2017:160), ji normalitas bertujuan
untuk menentukan apakah suatu variabel memiliki distribusi
normal atau tidak, yang dalam hal jpi diuji menggunakan
metode Kolmogorov-Smirnov test. Dalam penelitian ini,
peneliti menggunakan pendekatan yang sama untuk
memastikan bahwa data memenuhi asumsi normalitas sebelum

dilakukan analisis lebih lanjut.

Tabel 4.10
Perhitungan Reliabilitas tiap
Variabel

@&Sample Kolmogorov-Smirmnov Test
Unstandardized Residual

N 50

Normal Mean .0000000
Paramet Std. Deviation 2.29485314

ers®?

Most Absolute 140

Extreme Positive .100
Differen Negative -140

@;t Statistic 140

Asymp. Sig. (2-tailed) .016¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber: diolah dari data primer melalui spss satatistic26,
2025

Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov, diperoleh




nilai Asymﬁ Sig. (2-tailed) sebesar 0,016. Dalam metode
pengujia ini, suatu data dikatakan berdistribusi normal
apabila nilai signifikansi yang diperoleh lebih besar dari 0,05,
yang menunjukkan bahwa data i memiliki perbedaan
signifikan dibandingkan distribusi normal.

Den nilai signifikansi sebesar 0,016, yang lebih
besar dari 0,05, maka tidak terdapat cukup bukti untuk
menolak hipotesis nol. Hal ini mengindikasikan bahwa data
residual mengikuti distribusi normal, sehingga uji normalitas
tidak menunjukkan adanya penyimpangan yang signifikan
dari asumsi normalitas.

4.4.2 Uji Multikolinearitas

Menurut Ghozali (2017), uji ini bertujuan untuk
mengevaluasi apakah terdapat korelasi yang signifikan antara
variabel independen dalam suatu model regresi. Dalam model
regresi yang optimal, seharusnya tidak terdapat korelasi yang
kuat di antara.,variabel independen. Deteksi adanya
multikolinieritas dalam model regresi dapat dilakukan dengan
mengamati nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor

(VIF).

Proses identifikasi multikolinieritas dalam model ini

dilakukan melalui beberapa langkah berikut:

1) Nilai R? yang sangat tinggi, tetapi terdapat variabel

bebas individu yang tidak memiliki pengaruh signifikan

terhadap variabel terikat.

2) Analisis matriks korelasi antar variabel bebas. Jika
terdapat korelasi yang cukup tinggi (di atas 0,9) antara
variabel bebas, maka ini menunjukkan kemungkinan

adanya multikolinieritas.

3) Pemeriksaan nilai VIF dan Tolerance. Jika nilai
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Tolerance < 0,10 dan VIF > 10, maka hal ini

mengindikasikan adanya multikolinieritas dalam

model.

Hasil_pengujian multikolinieritas dalam penelitian ini
disajikan pada Tabel 4.10 berikut.
Tabel 4.11

Uji multikolinieritas

Coefficients®
Standardiz
ed

Coefficient Collinearity

Maodel s t Sig. naiislics
Beta olerance VIF
1 (Constant) 7.319 2.2M 3.223 0.002]
Kepuasan 0.869 0.086 0.824] 10.066| 0.000| 1.000; 1.000

Pelanggan
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Sumber : diolah dari data primer melalui spss satatistic26, 2025

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas yang disajikan dalam

Tabel 4.11, diperoleh bahwa nilai tolerance k kedua variabel
independen lebih dari 0,1. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat
korelasi antar variabel independen yang melebihi 95%. Selain itu,
nilai Vagiance Inflation Factor (VIF) yang diperoleh juga lebih kecil
dari 5, sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi ini

tidak terjadi masalah multikolinieritas di antara variabel independen.

4.4.3 Uji Heteroskedastisitas

Menurut  Ghozali  (2017:  47), @wroskedastisitas
mengacu pada kondisi di mana vari ari residual dalam
model regresi tidak bersifat konstan. Uji heteroskedastisitas
bertujuan untuk mendeteksi apakah terdapat ketidaksamaan
varians residual dari satu pengamatan ke p matan lainnya.
Jika ketidaksamaan tersebut terjadi, maka dﬁt disimpulkan
bahwa model mengalami heteroskedastisitas. Dalam penelitian

ini, pengujian  heteroskedastisitas  dilakukan  dengan
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menggunakan perangkat lunak SPSS versi 26.

MNormal P-P Piot of Regression Standardized Residual
dent Variable: Keput.

..B""

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber: diolah dari data primer melalui spss satatistic26,
202

Berdasarkan gambar diatas maka dapat kita simpulkan
bahwa titiktitik dalam gambar diatas menyebar pada setiap
tittkk 0, maka dapat di simpulkan bahwa tidak terjadi

heteroskedastisitas.

4.44 Uji egresi Linear Sederhana

Menurut Sugiyono (2019), analisis regresi linear berganda
merupakan metode regresi yang melibatkan satu variabel
dependen serta dua@l lebih variabel independen. Sementara
itu, regresi linear sederhana digunakan untuk menganalisis
hubungan antara dua yagiabel, yakni satu variabel bebas dan
satu variabel terikat. Dalam penelitian ini, metode analisis
regresi linear sederhana diterapkan untuk menguji ada atau
tidaknya pe h latar belakang pendidikan (X) terhadap
kinerja guru (Y).




Tabel 4.12

Uji Regresi Linear Sederhana
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Coefﬁcient@
tandardiz
ed
Coefficient
Model s t Sig.
Beta
(Constant) 7.319 2.27M 3.223 0.002
Kepuasan 0.869 0.086 0.82s 10.066 0.000

9 Pelanggan 4
a

. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Sumber : diolah dari data primer melalui spss satatistic26, 2024

Berdasarkan hasil output SPSS diatas, maka dapat di

rumuskan oleh persamaan regresinya sebagai berikut:

Y=7319 (a)+0.869 (x)+e

Model model regresi tersebut bermakna:

Yf

constantan (a)=7.319 artinya apabila Kepuasan
Pelanggan itu constant atau tetap, maka Keputusan
Pembelian se 7.319.

koefesien ke arah esi /B (X) =0.869 (bernilai

Yf

positif)  artinya, apabila kepuasan pelanggan
meningkat | (satu) satuan maka keputusan
pembelian juga akan mengalami peningkatan
sebesar, 0.868.

44.5 Uji Koefesien Determinasi

Dalam penelitian ini, digunakan adjusted R square,
di mana setiap penam satu variabel independen akan
menyebabkan nilai R? meningkat. Oleh karena itu, banyak
peneliti menyarankan penggunaan adjusted R square
dalam evaluasi model regresi, karena metrik ini
emberikan gambaran yang lebih akurat mengenai
kemampuan model dal enjelaskan variabel dependen.
Berbeda dengan R2?, nilai adjusted R square dapat

mengalami peningkatan atau penurunan ketika variabel
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independen baru ditambahkan ke dalam model.

Tabel 4.13 Uji Determinasi

Model Summary®
@ Std. Emor
justed R| ofthe | Change
Model R Square | Estimate| Statistics
R Square Sig. F
R Square Change | FChange| dft di2 Change
1 gog| 0679 06720  2319) 067 101.332 1 48 0000

redictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan
. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Sumber: diolah dari data primer melalui spss satatistic26, 2025

Berdasarkan Tabel 4.13, diperoleh nilai Adjusted R
Square sebesar 0,672, yang mengindikasikan bahwa variabel
Kepuasan Pelanggan (X) mampu menjel n 67,2% variasi
dalam Keputusan Pembelian (Y) setelah disesuaikan dengan
jumlah sampel dan vagigbel independen dalam penelitian ini.
Adapun 32.,8% sisanya%engaruhi oleh faktor lain yang tidak
termasuk dalam penelitian ini. Salah satu wvariabel yang

berpotenshmemengaruhj keputusan pembelian namun tidak

dianalisis dalam penelitian ini adalah faktor harga.

4.5 Uji Hipotesis
451 UjiT

Uji statistik **T** pada dasarnya digunakan untuk
mengukur sejauh mana pengaruh suatu variabel independen
secara individual dalam menjelaskan variasi pada variabel
dependen. Dalam konteks penelitian ini, uji statistik **T#*
bertujuan upguk menentukan apakah dimensi kepuasan
pendidikan memiliki pengaruh ng signifikan terhadap
keputusan pembelian. Pengujian dilakukan dengan mengacu
pada **Quick Look** serta membandingkan nilai statistik
##T** dengan nilai kritis dalam tabel pada tingkat signifikansi

Hk g = §OpFF
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Sebagai dasar dalam pengambilan keputusan, kriteria

pengujian yang digunakan adalah sebagai berikut:

1.

Jika **T hitung > T tabel** dan tingkat signiﬁkﬁi =
005*%*, maka variabel independen secara individu
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel

dependen.
Jika **T hitung < T tabel** dan tingkat signifikansi **>

0,05%*, maka variabel independen secara individu tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel
dependen.

Hasil pengujian uji F berdasatkan SPSS26 adalah sebagai

berikut: Tabel 4.14

Uji Determinasi

Coefficients®

Standardiz
ed
Coefficient
Model 5 t Sig.
Beta
1 (Constant) 7.319 2.271 3.223 0.002
Kepuasan 0.869 0.086 0.824 10.066, 0.000
Pelanggan

a. apendenl Variable: Keputusan Pembelian

Sumber: diolah dari data primer melalui spss satatistic26, 2024

berdasarkan dengan tabel diatas, maka interpreggasinya adalah:

»# Diketahui nilai sign variabel X 000>0.05 dan nilai t

hitung 10066<2.054 sehingga dapat disimpulkan
bahwa Ha diterima dan berpengaruh terhadap variabel

keputusan pembelian (Y).

4.6. Hasil Penelitian
Hasil perhitungan uji validitas terhaffp butir item angket untuk
variabel X (Kepuasan Pelanggan) dan variabel (Keputusan
Pembelian) menunjukkan bahwa nilai Sig. < 0,05, sehingga dapat

1.

2.

disimpulkan bahwa seluruh butir dalam angket tersebut valid.

Uji reliabilitas terhadap instrumen penelitian menghasilkan nilai
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Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,7, yaitu 0,936 untuk
variabel Kepuasan Pelanggan dan 0,940 untuk variabel Kepuf@gfh
Pembelian. Dalam hal ini, instrumen dinyatakan reliabel jika nilai
Cronbach’s Alpha > 0,7. Dengan demf§hn, dapat dikonfirmasi
bahwa seluruh pernyataan dalam angket memiliki reliabilitas yang
tinggi dan laydfffligunakan dalam penelitian ini.
. Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov, diperoleh §E}i
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,016. Dalam uji normalitas ini, jika
nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka data dianggap tidak
berbeda secara signifikan dari distritf# normal. Dengan nilai
signifikansi sebesar 0,016, yang masih lebih besar dari 0,05, tidak
terdapat cukup bukti untuk menolak hipotesis nol. Artinya,
distribusi residual mengikuti pola normal, dan tidak ditemukan
indikasi adanya penyimpangan signifikan dari normalitas.

Uji multikolinieritas, §fdhgaimana ditampilkan dalam Tabel 4.11,

menunjukkan bahwa kedua variabel independen memiliki nilai

tolerance > 0,1, yang berarti tidak ada korelasi yang sangat tinggi

antarvariabel independebih dari 95%). Selain itu, nilai VIF < 3,

yang mengindikasikan bahwa tidak terdapat multikolinieritas dalam

model regresi yang digunakan.

. Uji heteroskedastisitas, berdf@¥kan analisis visual pada grafik

residual, menunjukkan wa utik-titik data tersebar secara acak di

sekitar angka 0, tanpa membentuk pola tertentu. Oleh karena itu,

dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas dalam
el regresi, schingga asumsi homoskedastisitas terpenuhi.

. Uji regresi linear $$¥krhana, berdasarkan hasil analisis SPSS,

menghasilkan model persamaan regresi sel§fgai berikut:

Y=731940.869X+eY =7.319+0,869X + e

Adapun interpretasi dari model regresi tersebut adalah

sebagai berikut: 1

v' Konstanta (a) = 7,319 menunjukkan bahwa jika variabel
Kepuasan Pelanggan (X) bernilai tetap atau konstan, maka
Keputusan Pembelian (Y) berada pada nilai 7,319.

v' Kocfisien regresB) = 0,869, yang bernilai positif,
mengindikasikan bahwa setiap peningkatan 1 satuan pada
variabel Kepuasan Pelanggan (X) akan menyebabkan
peningkatan Keputusan Pembelian (Y) sebesar 0.3

. Uji determinasi, sebagaimana ditunjukkan dalam Tabel 4.13,

menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0.@J2. Hal ini
mengindikasikan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (X) mampu

menjel@g¥hn variabilitas Keputusan Pembelian (Y) sebesar 67.2%

setelah disesuaikan dengan jumlah s@hpel dan variabel independen

dalam penelitian ini. Sementara itu, sisanya 32.8% dijelaskan oleh
faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.

Uji T menunjukkan hasil sebagai berikut:

v" Nilai signifikansi variabel X = 0,000 < 0,05, serta nilai T hitung
= 10,066 > T tabel = 2,054.

v" Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis alternatif
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(Ha) diteri@ yang berarti variabel Kepuasan Pelanggan (X)
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan
Pembelian (Y).
4.7 Pembahasan
1. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan
Pembelian konsumen pada produk Catering di CV. Wery
Group Kota Gunungsitoli.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor fundamental dalam
dunia bisnis, terutama dalam sektor jasa seperti industri katering.
Menurut Kotler dan Keller (2020), kepuasan pelanggan
didefinisikan sebagai tingkat perasaan yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja aktual suatu produk atau jasa
dengan ekspektasi yang dimilikinya. Dalam konteks operasional
CV. Wery Group, menjaga kepuasan pelanggan menjadi aspek
yang krusial guna mempel‘tahw loyalitas dan mendorong
keputusan pembelian ulang. Pelanggan yang merasa puas
cenderung memberikan rekomendasi kepada pihak lain, yang
pada gilirannya berkontribusi terhadap peningkatan volume
penjualan secara signifikan. pres

Lebih lanjut, Zeithaml] et al. (2021) mengemukakan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan hasil dari evaluasi emosional
yang dilakukan konsumen terhadap pengalaman konsumsi
mereka. Oleh karena itu, CV. Wery Group perlu memperhatikan
berbagai dimensi layanan, seperti kualitas makanan, ketepatan
waktu pengiriman, serta sikap dan keramahan staf dalam
memberikan pelayanan. Faktor-faktor ini berperan dalam
membentuk pengalaman positif yang tidak hanya berdampak
pada peningkatan jumlah pesanan dalam jangka pendek, tetapi
juga memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap merek dalam
jangka panjang.

Keputusan pembelian konsumen secara umum sangat
dipengaruhi oleh tingkat kepuasan yang telah mereka alami

sebelumnya. Menurut Schiffman dan Wisenblit (2019),
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pelanggan yang memperoleh kepuasan dari layanan yang
diterimanya lebih cenderung untuk melakukan pembelian ulang
serta membagikan pengalaman positif mereka kepada orang lain.
Dalam konteks CV. Wery Group, pelanggan yang merasa puas
terhadap layanan katering yang diberikan akan memiliki
kecenderungan lebih tinggi untuk kembali melakukan
pemesanan dalam berbagai acara, seperti pernikahan, kegiatan
perusahaan, dan pertemuan sosial lainnya.

Beberapa determinan utama yang memengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan dalam industri katering mencakup kualitas
makanan, variasi menu, harga, serta layanan pelanggan.
Parasuraman et al. (2020) menegaskan bahwa kualitas layanan
yang prima memiliki dampak signifikan terhadap peningkatan
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, CV. Wery Group perlu
memastikan bahwa setiap aspek layanan dijaga dengan standar
yang tinggi agar dapat memenangkan loyalitas konsumen.

Dalam industri katering, kualitas makanan merupakan
faktor dominan yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan.
Oliver (2019) menyatakan bahwa pelanggan mengevaluasi
kualitas makanan berdasarkan cita rasa, kebersihan, dan cara
penyajian. Untuk memenuhi standar tersebut, CV. Wery Group
harus secara konsisten menggunakan bahan baku berkualitas
tinggi serta menerapkan prosedur pengolahan makanan yang
higienis guna menjamin kepuasan pelanggan. Selain itu, harga
yang kompetitif juga memainkan peran strategis dalam
keputusan pembelian. Sejalan dengan pandangan Kotler dan
Armstrong (2021), konsumen tidak hanya mencari produk
berkualitas, tetapi juga mempertimbangkan kesesuaian harga
dengan manfaat yang diperoleh. Oleh sebab itu, CV. Wery
Group harus menawarkan harga yang sepadan dengan kualitas
layanan guna menarik lebih banyak pelanggan.

Aspek layanan pelanggan juga menjadi faktor pembeda
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utama dalam industri katering. Bitner dan Zeithaml (2020)
menekankan bahwa interaksi langsung antara staf dan pelanggan
berkontribusi terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen. Untuk itu, CV. Wery Group perlu mengembangkan
program pelatihan bagi karyawannya agar mereka dapat
memberikan pelayanan yang responsif dan ramah. Konsistensi
dalam menjaga kepuasan pelanggan akan membentuk loyalitas
yang merupakan aset strategis bagi perusahaan. Homburg et al.
(2021) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan berimplikasi pada
efisiensi biaya pemasaran dan peningkatan pendapatan secara
berkelanjutan. Dengan mempertahankan standar kepuasan
pelanggan yang tinggi, CV. Wery Group dapat memastikan
bahwa pelanggan akan terus menggunakan jasa mereka di masa
mendatang.
" Berdasarkan hasil uji determinasi yang telah dilakukan,
nilai Adjusted R Square diperoleh sebesar 0,672. Hal ini
mengindikasikan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (X)
emiliki kontribusi sebesar 67,2% dalam menjelaskan variasi
terhadap variabel Keputusan Pembelian (Y) setelah disesuaikan
dengan jumlah sampel dan variabel independen. Sementara itu,
esar 328% dari variabilitas keputusan pembelian
dipengaruhi oleh faktor lain yang berada di luar cakupan

penelitian ini.




BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesigpu]an
1. Berdasarkan hasil analisis uji determinasi, diperoleh nilai Adjusted R

Square sebesar 0,672. Temuan ini mengindikasikan bahwa variabel
Kepuasan Pelanggan £X) memiliki kontribusi sebesar 67,2% dalam
menjelaskan variasi terhadap variabel Keputusan Pembelian (YY),
setelah mempertimbangkan penyesuaian terhadap jumlah sampel dan
variabel independen dalam penelitian ini. Sementara i@sebesar
32,8% dari variabilitas keputusan pembelian dipengaruhi oleh faktor

lain yang berada di luar ruang lingkup penelitian ini.
Untuk menilai validitas instrumen penelitian, nilai Korelasi Item-Total

Koreksi dibandingkan dengan nilai r-tabel yang ditetapkan sebesar
0.,278. Perbandingan ini bertujuan untuk mengevaluasi apakah nilai
perhitungan (r-hitung) dari Corrected Item-Total Correlation melebihi
nilai r-tabel (0,278). Apabila nilai r-hitung lebih besar dari 0,278, maka
butir-butir pertanyaan dalam kuesioner dapat dikategorikan sebagai

instrumen yang valid.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian diatas maka peneliti memberikan saran

kepada CV. Wery Group Kota Gunungsitoli .

L.

Hendaknya CV. Wery Group Kota Gunungsitoli memberikan
pelatihan kepada karyawan, terutama yang terlibat dalam
pengantaran, mengenai pentingnya ketepatan waktu dan cara
menghindari keterlambatan.

Hendaknya CV. Wery Group Kota Gunungsitoli melakukan uji
coba rasa. Dalam arti, karyawan harus tetap melakukan uji coba
rasa berkala untuk memastikan produk yang di hasilkan tetap
sesuai dengan standar, sehingga konsumen akan merasa lebih

puas.
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STS = SANGAT TIDAK SETUIU




DAFTAR

PERTANYAAN

KEPUASAN
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No

Instrumen/
Pernyataan

SS

RG

TS

STS

Menurut saya,

produk CV.Wery

harapan saya

Group sesuai dengan

Menurut Saya,CV.
Wery Group
memberikan

pelayanan yang

memuaskan

Menurut saya,
CV .Wery Group
memberikan kesan
baik, saat pertama
kali berbelanja di

tempat tersebut

Menurut saya,
CV.Wery Group

memberikan

pelayanan yang




responsive

Menurut saya,CV.
Wery Group
memiliki kualitas
produk yang baik,
sehingga sangat di
sarankan kepada

kerabat

Menurut saya,
produk CV.Wery
Group memberikan
promo dan diskon
atau progam
loyalitas yang dapat
menarik pelanggan,
dan sangat
direkomendasikan

kepada teman




KEPUTUSAN
PEMBELIAN

Instrumen/ SS S RG TS STS

Pernyataan

Saya menemukan

perubahan rasa pada

produk Catering CV.
Wery Group

Saya pernah
memesan produk
Catering CV. Wery
Group, tetapi tidak

di antar tepat waktu

Saya selalu mencari
infomasi mengenai
menu pada produk
Catering CV. Wery
Group

Saya selalu yakin
bahwa, prouk
Catering CV. Wery
Group, memiliki

kualitas yang baik




Saya selalu
merekomendasikan
produk Catering
kepada teman dan
keluarga pasca

pembelian

Produk catering

selalu menjadi
pilihan utama saya,
ketika mengadakan

suatu acara

Saya akan membeli
produk Catering di
masa yang akan

datang
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