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I. PENDAHULUAN

Pada era industri 4.0 ini, perkembangan teknologi dan 
informasi berjalan sangat cepat sehingga menciptakan 
persaingan bisnis yang sangat kompetitif. Hal ini 
membuat para pelaku usaha dituntut untuk lebih kreatif 
dan adaptif terhadap perubahan yang terjadi pada saat 
ini. Pelaku usaha sebaiknya membangun strategi agar 
mencapai tujuan sehingga dapat meningkatkan dan 
mempertahankan konsumen dengan berusaha untuk 
memproduksi suatu barang atau jasa yang sesuai 
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Bisnis merupakan sarana dalam meningkatkan 
perekonomian Indonesia disaat pandemi. 
Sejumlah masyarakat terutama anak muda, mulai 
menggeluti kegiatan bisnis. Berbisnis dianggap bisa 
memberikan kepuasan material dan non material. 
Hal itu dilatarbelakangi terbatasnya jumlah lapangan 
pekerjaan  dan angka pemutusan hubungan kerja yang 
semakin tinggi. Bisnis menjadi alternatif agar tetap 

bisa bertahan hidup. Oleh karena itu, masyarakat 
mulai terjun pada industri rumahan yang menjual ide 
kreatif untuk menghasilkan pendapatan sehari-hari.

Penciptaan gagasan mengenai ekonomi kreatif 
merupakan salah satu cara negara untuk membuka 
peluang baru di industri. Menurut Undang-Undang 
Nomor 24 tahun 2019 pasal 1 tentang ekonomi 
kreatif adalah perwujudan nilai tambah dari kekayaan 
intelektual yang bersumber dari kreativitas manusia 
yang tentunya berbasis warisan budaya ilmu 
pengetahuan dan teknologi.

Salah satu yang paling berpengaruh dalam 
pertumbuhan ekonomi kreatif yaitu industri kuliner 
yang memiliki nilai investasi pada tahun 2018 dengan 
jumlah Rp56,20 triliun. Pada Usaha Mikro, Kecil, 
dan Menengah (UMKM) sektor industri kuliner 
menjadi salah satu penyumbang terbesar PDB. 
Selain itu, tenaga kerja yang diserap pada sektor 
kuliner mencapai 42,5% dari total jumlah pekerja 
di semua sektor UMKM. Oleh karena itu, UMKM 
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sektor industri kuliner berhasil menjadi salah satu 
potensi wisata di Indonesia. Indonesia merupakan 
negara yang kaya akan alam, hasil dari alam tersebut 
dimanfaatkan oleh UMKM untuk menjadikannya 
bisnis kuliner. Berdasarkan adanya respon positif 
dari masyarakat atas bisnis kuliner, bisnis kuliner 
tersebut dijadikan oleh beberapa daerah sebagai oleh-
oleh atau ciri khas makanan daerah. Oleh karena 
itu, bisnis kuliner mampu membantu perekonomian 
daerah tersebut. Salah satu contoh dari bisnis kuliner 
yaitu olahan pisang yang merupakan salah satu hasil 
alam disukai masyakarat di Indonesia. Produk olahan 
pisang sendiri mempunyai sejarah bagaimana asal 
mulanya produk tersebut ada di Indonesia. Salah 
satu industri kuliner hasil olahan pisang yang paling 
sering ditemui adalah keripik pisang.

Ngemil Banana Chips yang berdiri sejak 2018 
adalah produsen keripik pisang di Bekasi yang menjual 
beraneka macam keripik pisang dengan varian rasa 
serta ukuran kemasan yang berbeda. Ngemil Banana 
Chips terinspirasi oleh keripik pisang khas Lampung. 
Pelaku usaha mengembangkan produk dengan cara 
memberi gula dingin sebagai pembeda produk yang 
dijual oleh Ngemil Banana Chips. Oleh karena itu, 
peneliti memilih untuk meneliti Ngemil Banana 
Chips sebagai objek penelitian yang menarik.

Target Ngemil Banana Chips diawali dengan 
menjangkau teman kampus lalu berkembang sampai 
saat ini. Target Ngemil Banana Chips yaitu remaja 
18 tahun hingga ibu rumah tangga dengan umur 
kurang lebih 40 tahun. Target ini diharapkan dapat 
memperluas jangkauan yang telah direncanakan oleh 
Ngemil Banana Chips.  Selain itu, Ngemil Banana 
Chips juga memiliki target kepada konsumen akhir 
(B2C) dan reseller (B2B). Pada penjualan reseller 
pada bulan Maret 2020 sampai Februari 2021 
reseller Ngemil Banana Chips mengalami penurunan 
yang sangat signifikan dari bulan September 2020. 
Berdasarkan adanya data penurunan penjualan pada 
reseller, hal tersebut akan berdampak pada keputusan 
pembelian oleh konsumen. Oleh karena itu, peneliti 
melakukan pra survei terhadap reseller Ngemil 
Banana Chips sebanyak 30 responden.

Berdasarkan hasil pra survei yang dilakukan 
oleh peneliti terdapat beberapa kekurangan dari 
produk Ngemil Banana Chips yaitu kemasan produk 
yang kurang menarik, produk yang kurang diketahui 
oleh masyarakat, tidak konsisten dalam penakaran 
bubuk varian rasa, kurang banyaknya variasi rasa, 
harga yang bersaing dengan kompetitor lain, isi 
produk yang sedikit, biaya ongkos kirim yang mahal, 
dan tidak diberi tester produk. Kurangnya variasi 

rasa, inkonsistensi takaran bubuk, harga, kemasan 
merupakan kategori dari kualitas produk.

Adapun kekurangan lain pada Ngemil Banana 
Chips yaitu reseller secara mayoritas merasa Ngemil 
Banana Chips kurang aktif dalam menanyakan 
kesan berjualan. Selain itu, kurang menarik dalam 
keuntungan financial, kurang dalam memberi 
materi penjualan, dan kurang memberikan hadiah 
tambahan kepada reseller juga menjadi kekurangan 
bagi Ngemil Banana Chips. Oleh karena itu, pra 
survei menunjukkan bahwa mayoritas belum terjalin 
hubungan yang kuat antara owner dan reseller. Hal ini 
terkait dengan relationship marketing yang dibangun 
oleh owner dan konsumennya.

II. METODE PENELITIAN

A. Kualitas Produk
Kualitas produk merupakan salah satu kunci 

persaingan diantara pelaku usaha yang ditawarkan 
kepada konsumen. Tujuan dari kualitas produk 
yaitu dapat memenuhi dan memuaskan kebutuhan 
konsumen (Kotler dan Keller, 2016). Kualitas produk 
mempunyai 9 dimensi yang digunakan oleh suatu 
bisnis agar dapat membedakan produknya dengan 
kompetitor lain (Kotler dan Keller, 2016). Adapun 
penjelasan dari 9 dimensi kualitas produk yaitu: 
1). Bentuk produk, yaitu dapat dibedakan dengan 
kompetitor lain yaitu berdasarkan bentuk, ukuran atau 
struktur fisik produk. oleh konsumen dalam membeli 
suatu produk; 2) Ketepatan atau kesesuaian, yaitu 
berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk yang 
berdasarkan keinginan konsumen; 3) Kemudahan 
perbaikan, yaitu perbaikan berkaitan dengan 
kemudahan perbaikan atas produk jika rusak; dan 
4) Desain, yaitu Keseluruhan keistimewaan produk 
yang akan mempengaruhi penampilan dan fungsi 
produk terhadap keinginan konsumen.

Dewi (2017) menyatakan bahwa kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, 
Gunawan, Barleany, Wiryadinata,  Pertiwi (2018) 
menyatakan bahwa Inovasi dan kualitas produk 
berpengaruh pada kepuasan konsumen.
H1: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen

B. Relationship Marketing
Relationship marketing sebagai proses 

menciptakan, memelihara, dan meningkatkan 
hubungan yang kuat dengan konsumen (Kotler dan 
Keller, 2016). Relationship marketing adalah sebuah 
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jalinan relasi positif jangka panjang dengan para 
konsumen yang berpotensi memberikan keuntukan 
jangka panjang bagi suatu bisnis (Tjiptono, 2017).

Relationship marketing terdapat 3 dimensi 
yang dapat digunakan perusahaan untuk memelihara 
hubungan yang baik dengan konsumen (Wibowo, 
Kumadji dan Latief, 2015). Adapun penjelasan 3 
dimensi relationship marketing yaitu: 1) Financial 
benefit adalah penghematan ekonomis yang 
menguntungkan bagi konsumen seperti pemberian 
potongan harga khusus, dan hadiah; 2) Social Benefit 
yaitu pelaku usaha membutuhkan Social Benefit, 
karena pelaku usaha tidak hanya fokus untuk menjual 
produk atau jasa kepada konsumen; dan 3) Structural 
ties, yaitu pelaku usaha membantu konsumen untuk 
mendapatkan semua informasi yang dibutuhkan, 
sehingga konsumen menjadi puas dan membangun 
ikatan yang lebih kuat antara semua pelaku usaha 
dengan konsumen.

Penelitian Putri (2015) menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh customer relationship marketing 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, 
Kurniawan (2015) menyatakan bahwa relationship 
marketing dan kualitas produk berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan katering Anggrek melalui 
kepuasan konsumen.

H2: Relationship Marketing berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen

C. Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen adalah bentuk respon 

emosional dari konsumen terhadap pengalaman-
pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa yang 
dibeli. Kepuasan konsumen merupakan bagaimana 
konsumen merasa puas dengan produk yang dijual 
(Kotler dan Keller, 2016). 

Kepuasan konsumen menjadi penting bagi para 
pelaku usaha agar dapat mempertahankan konsumen. 
Oleh karena itu, terdapat lima indikator untuk 
mengukur kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut: 
1). Re-Purchase atau membeli Kembali, dimana 
konsumen tersebut akan kembali kepada bisnis 
tersebut untuk mencari produk; 2)  Menciptakan Word 
of Mouth yaitu konsumen akan mengatakan hal-hal 
yang baik tentang bisnis tersebut kepada orang lain; 
3). Menciptakan Citra Merek yaitu konsumen akan 
kurang memperhatikan merek dari setiap produk dari 
pesaing; dan 4). Adanya keputusan pembelian pada 
binis yang sama; dan 5. Menawarkan beberapa ide 
produk lain kepada bisnis tersebut.

Penelitian Muliadi dkk., (2019) menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh Label halal dan kualitas 

produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Selain itu Kurniawan (2015) menyatakan bahwa 
relationship marketing dan kualitas produk 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan katering 
Anggrek melalui kepuasan konsumen.

H3: Kualitas produk dan relationship marketing 
berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan 
konsumen. seperti pada Gambar 1.

Gambar 1. Model penelitian

Sebuah bisnis berskala Usaha Mikro, Kecil, dan 
Mengengah (UMKM) harus tetap menjaga kualitas 
agar bisnisnya dapat berlangsung dalam waktu yang 
lama. Fokus utama yang harus diperhatikan bagi para 
pelaku usaha adalah memiliki produk yang berkualitas 
baik dimana hal tersebut bisa mendatangkan kepuasan 
bagi konsumen. Pelaku usaha juga harus melakukan 
relationship marketing dimana pelaku usaha menjaga 
hubungan baik dengan para konsumennya agar para 
konsumen tidak berpaling kepada kompetitor lain. 
Apabila kualitas produk dan relationship marketing 
berjalan dengan lancar, maka dua hal tersebut 
akan mendatangkan kepuasan bagi konsumen, 
adanya kemungkinan konsumen akan kembali 
mengkonsumsi, merekomendasikan produk kepada 
kerabat dekatnya, dan terjadinya kerjasama dengan 
waktu yang lama. 

Hal tersebut dapat menciptakan keuntungan 
bagi pelaku usaha. Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 
probability sampling yaitu kepada 60 reseller dengan 
kriteria pernah mengonsumsi produk serta menjadi 
reseller Ngemil Banana Chips Teknik analisis data 
menggunakan uji regresi linier berganda.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Peneliti melakukan uji validitas dan reliabilitas 
untuk menguji ketepatan instrumen yang akan 
digunakan. Hasil uji validitas pearson correlation 
menunjukkan 32 indikator memenuhi kriteria 
valid, yaitu memiliki taraf signifikansi diatas 0.05. 
Kemudian dilakukan uji reliabilitas terhadap variable 
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kualitas produk, relationship marketing, dan kepuasan 
konsumen. Hasil uji reliabilitas menunjukkan 
indikator reliabel, yaitu memiliki cronbach’s alpha 
diatas 0.60. 

Peneliti melakukan uji normalitas Kolmogorov-
Smirnov, untuk melihat data terdistribusi secara 
normal. Selain itu dilakukan uji multikolinearitas, 
untuk menguji model regresi yang digunakan dalam 
penelitian. Dan uji heterokedasitas glejser.

Tabel 1. Hasil uji data

Berdasarkan Tabel 1, maka dapat disimpulkan 
bahwa data terdistribusi normal, tidak terjadi gejala 
multikolinieritas ataupun heterokedasitas. Peneliti 
melanjutkan untuk melakukan uji regresi linear 
berganda.

Tabel 2 Hasil uji regresi

Berdasarkan Tabel 2 hasil uji regresi, diketahui 
bahwa nilai sig didapatkan 0.001 dan 0.027 lebih 
kecil dari 0.05. Hal tersebut menunjukkan bahwa 
variabel kualitas produk dan relationship marketing 
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen. Hasil ini mendukung penelitian 
terdahulu dari Dewi (2017) menyatakan bahwa kualitas 
produk, kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan konsumen 
dan penelitian dari Kurniawan (2015) menyatakan 
bahwa relationship marketing dan kualitas produk 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan katering 
Anggrek melalui kepuasan konsumen.

Peneliti melakukan analisis mean pada 
indikator pada masing-masing variabel penelitian. 
Pada variabel kualitas produk, diperoleh owner 
Ngemil Banana Chips bertanggung jawab jika ada 
produk yang rusak. Hal ini membuktikan bahwa 
owner Ngemil Banana Chips telah bertanggung 

jawab kepada setiap produk yang rusak dibeli oleh 
reseller dengan cara mengirimkan produk baru tanpa 
membayar lebih untuk produk maupun biaya kirim. 

Hal ini juga didukung dengan jenis kelamin 
responden yang mayoritas perempuan. Sebab, respon 
perempuan terhadap ketelitian dalam menemui 
adanya kerusakan pada produk lebih tinggi, sehingga 
owner juga mengetahui dimana letak kerusakan suatu 
produk. Serta, hal tersebut bisa menjadi evaluasi bagi 
owner kedepannya dalam proses pembuatan produk 
agar lebih teliti. Oleh karena itu, sebagai bentuk 
pertanggung jawaban, owner mengirimkan produk 
secara gratis kepada reseller yang menemukan 
kerusakan pada produk Ngemil Banana Chips.

Hal ini juga didukung dengan domisili 
responden yang mayoritas dari Bekasi. Sebab, lokasi 
Ngemil Banana Chips yang berada di Bekasi akan 
mempermudah reseller yang mempunyai keluhan 
terkait produk yang rusak. Bentuk pertanggung 
jawaban dari owner yaitu dengan cara menemui 
reseller yang berada di Bekasi secara langsung atau 
reseller juga dapat datang langsung ke lokasi Ngemil 
Banana Chips. Item ini memperoleh nilai 4.16. 

Pada variabel relationship marketing, diperoleh 
reseller mendapat materi penjualan dari owner Ngemil 
Banana Chips. Hal ini membuktikan bahwa owner 
Ngemil Banana Chips telah melakukan pemberian 
materi kepada konsumen yang sangat bermafaat 
dalam segi penjualan kepada konsumen akhir. 

Hal ini didukung dengan usia responden yang 
mayoritas didominasi oleh 21-23 tahun. Sebab, usia 
21-23 tahun merupakan usia yang sedang aktif-
aktifnya dalam mencari tahu serta mendalami hal yang 
sedang digelutinya. Oleh karena itu, owner beberapa 
kali membagi materi terkait penjualan seperti cara 
yang efektif dalam melakukan pemasaran yang baik, 
cara untuk konsumen mengetahui produk yang dijual 
oleh reseller, serta adanya usaha untuk konsisten 
disetiap hal yang dilakukan. Hal ini secara tidak 
langsung dapat membangun relationship marketing 
antara owner dan reseller tentunya sangat bermanfaat 
bagi kedua belah pihak.

Hal ini juga didukung dengan jenis kelamin yang 
mayoritas adalah perempuan. Sebab, perempuan jika 
menyangkut materi penjualan maka perempuan akan 
lebih tertarik dan segera ingin melakukan apa saja 
ilmu baru yang akan di lakukan untuk bisnisnya. Oleh 
karena itu, dengan adanya materi penjualan yang 
diberikan oleh owner, mayoritas perempuan akan 
mengaplikasikan ke bisnis nya. Jika materi penjualan 
tersebut efektif bagi perempuan, maka secara tidak 
langsung owner telah membangun relationship 
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marketing kepada reseller. Item ini memperoleh nilai 
sebesar 4.65. Pada variabel kepuasan konsumen, 
diperoleh saya akan menceritakan hal yang positif 
tentang produk Ngemil Banana Chips. Hal ini 
membuktikan bahwa konsumen merasa puas, 
sehingga membuat konsumen menceritakan hal 
positif terkait produk Ngemil Banana Chips. 

Hal ini didukung dengan usia responden yang 
mayoritas didominasi oleh 21-23 tahun. Sebab, usia 
21-23 tahun merupakan usia yang senang untuk 
memakan produk makanan cemilan. Oleh karena itu, 
owner membuat produk yang diinginkan berdasarkan 
yang sedang digemari atau hal apa yang sedang 
menjadi tren, sehingga owner bisa implementasikan 
ke produk tersebut dan menjualnya ke reseller. Hal 
ini dilakukan oleh owner agar reseller puas, sehingga 
reseller dapat menceritakan hal yang positif produk 
Ngemil Banana Chips dalam penjualannya.

Hal ini juga didukung dengan jenis kelamin 
yang mayoritas adalah perempuan. Sebab, perempuan 
dapat mempengaruhi orang lain agar membeli 
produk. Oleh karena itu, owner menyajikan produk 
yang digemari oleh reseller perempuan seperti coklat, 
balado, keju serta exclusive milo agar mempengaruhi 
reseller mencoba produk sebelum dipasarkan. Jika 
produk tersebut disukai dan layak untuk dijual, maka 
reseller akan menceritakan hal yang positif produk 
Ngemil Banana Chips dalam penjualannya.

Hal ini juga didukung dengan profesi yang 
mayoritas adalah mahasiswa. Sebab, karakter dari 
mahasiswa yaitu senang dengan makanan cemilan. 
Oleh karena itu, owner menghadirkan produk yang 
lezat, murah, beragam ukuran serta berkualitas agar 
reseller dapat menceritakan hal positif terkait produk 
Ngemil Banana Chips. Item ini memperoleh nilai 
sebesar 4.67.

IV. SIMPULAN

Dari hasil dan pembahasan penelitian ini, maka 
penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1). Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen; 2). Relationship marketing berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen; dan 3).Kualitas produk 
dan relationship marketing berpengaruh secara 
bersama-sama terhadap kepuasan konsumen.
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