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ABSTRAK

Pengaruh globalisasi dan teknologi telah memberikan pengaruh terhadap perkembangan dunia
bisnis, termasuk bisnis kuliner. Permintaan konsumen yang meningkat menciptakan peluang
bisnis yang besar, namun juga meningkatkan persaingan yang semakin ketat dan sulit diprediksi.
Dalam kasus ini, peneliti melakukan penelitian klasifikasi menggunakan Algoritma Support
Vector Machine (SVM) dan Convolutional Neural Network (CNN) untuk menganalisis kepuasan
pelanggan pada Rumah Kue Viera. Dataset yang digunakan diperoleh dari kuesioner yang diisi
OEh 97 responden. Pembagian data dilakukan dengan kombinasi empat rasio pembagian data yaitu
6040, 70:30, 80:20, dan 90:10. Kinerja model diuji menggunakan confusion matrix kemudian
dEBgndingkan dengan nilai akurasi, presisi, dan recall. Hasil akurasi terbaik dalam analisis kepuasan
pg-anggan diperoleh pada Algoritma CNN menggunakan kombinasi optimizer RMSprop dengan
Igrning rate 0,0001. Pada skenario pembagian data 60:40, akurasi tertinggi yang dicapai adalah
sgbesar 98,57%, pada 70:30 akurasi sebesar 98,11%, pada 80:20 akurasi sebesar 97,14%, dan pada
90710 akurasi sebesar 100,00%. Hasil klasifikasi menunjukkan bahwa pelanggan yang melakukan
panbelian di Rumah Kue Viera mayoritas merasa puas, seperti yang diidentifikasi melalui confusion
rrﬁtrix.

K:é_ta Kunci: Kepuasan pelanggan, Data Mining, Support Vector Machine, Convolutional Neural
NBtwork, Klasifikasi.
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ABSTRACT

The influence of globalization and technology has had a significant impact on the development
of the business world, including the culinary business. Increased consumer demand creates great
business opportunities, but also increases competition which is increasingly fierce and difficult to
predict. In this case, the authors conducted classification research using Support Vector Machine
(SVM) and Convolutional Neural Network (CNN) algorithms to analyze customer satisfaction at
Viera Cake House. The dataset used was obtained from a questionnaire filled out by 97 respondents.
Data division is done with a combination of four data division ratios, namely 60:40, 70:30, 80:20,
and 90:10. The performance of the model is tested using confusion matrix and then compared
\/\2@1 the accuracy, precision, and recall values. The best accuracy results in customer satisfaction
a%llysis are obtained in the CNN algorithm using a combination of the RMSprop optimizer with
a<earning rate of 0,0001. In the 60:40 data division scenario, the highest accuracy achieved was
9%57%, at 70:30 the accuracy was 98,11%, at 80:20 the accuracy was 97,14%, and at 90:10 the
aeturacy was 100,00%. The classification results show that customers who make purchases at Viera
Gake House are mostly satisfied, as identified through the confusion matrix.

I@words: Customer satisfaction, Data Mining, Support Vector Machine, Convolutional Neural
twork, Classification.
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PENDAHULUAN

EH ©

1(.)7‘1 Latar Belakang

=y Pengaruh globalisasi memberikan dampak yang besar untuk pertumbuhan
kisnis di dunia, salah satunya adalah bisnis yang bergerak di bidang kuliner (Febri-
afza dan Meyzi, 2021). Sejak tahun 2013, Rumah Kue Viera sudah menjadi toko
ateh-oleh khas di Kota Pekanbaru. Kue Ketan Talam Durian adalah produk per-
t@a dan terpopuler pada saat itu. Rumah Kue Viera kini mempunyai beberapa
oglet, yang beralamat di JI. Bina Widya No. 02, Simpang Baru, Kec. Tampan,
Kgta Pekanbaru merupakan outlet utama Rumah Kue Viera.

g Berdasarkan Lampiran B yaitu wawancara kepada kepala toko Rumah Kue
\gera, diketahui produk yang terjual dalam sehari mencapai lebih dari 600 produk.
Namun Rumah Kue Viera juga memiliki masalah berupa keluhan atau komentar
dari pelanggan baik dari segi harga, kualitas produk dan kualitas layanan. Oleh kar-
na itu Rumah Kue Viera harus tetap mempertahankan pelanggannya dengan mem-
perkuat kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan. Apabila pelanggan men-
dapatkan sesuai dengan yang diharapkan, maka dapat memberi tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi (Nurjanah, Aulia, Rasywir, dan Feranika, 2022).

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan yang penting dalam menguasai
bagaimana kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat dipenuhi dengan apa yang
menjadi harapan konsumen (Saidani, Lusiana, dan Aditya, 2019) (Prihatmono dan
Watratan, 2019). Terdapat 5 faktor yang mempengaruhi Variabel Kepuasan Pelang-
gan, yaitu Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Emosional, Harga, dan Biaya.
(lpdrasari, 2019). Sedangkan kualitas produk merupakan kemampuan pada suatu
p}:oduk yang mampu memberikan hasil, sesuai dengan apa yang diinginkan oleh
pﬁlanggan (Putri, Asbari, Masduki, dan Yuwono, 2021).

:-;- Selain kualitas produk, harga juga memiliki pengaruh terhadap kepuasan

@[anggan yang mana harga didefinisikan sebagai suatu elemen yang bermakna
(f(allam target pemasaran, sehingga harga mampu memberikan pengaruh kepada
kensumen dalam mengambil keputusan untuk membeli produk tersebut (Sutrisno
dan Darmawan, 2022). Adapun kualitas Pelayanan merupakan suatu kegiatan
y§ng ditawarkan oleh perusahaan kepada konsumen dalam memenuhi kebutuhan
pglanggan serta mencapai pada tingkat kepuasan pelanggan juga meliputi pada
kgnyamanan yang diberikan, dan kecepatan dalam melayani (Fadhilah, Cahya,
., 2022).

[ wiIse)| JuieAg ueujl;s
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©
an Penelitian tentang pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan kualitas produk

t&:hadap kepuasan pelanggan di Waroenk Andya Sidoarjo. Data diperoleh melalui
k@esioner yang mencakup berbagai indikator. Ada 4 indikator yang mempengaruhi
ddlam menentukan Variabel Harga yaitu Harga Produk yang Terjangkau, Kesesua-
ian Harga dengan Kualitas, Daya Saing Harga, dan Kesesuaian Harga dengan Ke-
uAtungan. Variabel Kualitas Pelayanan dapat diukur dengan 5 indikator yaitu Kean-
dalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati
(Empathy), dan Bukti Fisik (Tangibles). Sementara itu Peforma (Performance), Fi-
tuf (Features), Reliabilitas (Reliability), Kesesuaian dengan Bentuk (Conformance
tg)Specification), Daya Tahan (Durability), Kemampuan Layanan (Serviceability),
E?g_tetik (Esthetics), dan Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) adalah 8
iAdikator Variabel Kualitas Produk. Juga terdapat 4 indikator untuk mengukur
\Zdriabel Kepuasan Pelanggan yaitu Membeli Kembali, Rekomendasi Kepada O-
ré’qg Lain, Menciptakan Citra Merek, serta Menciptakan Keputusan (lrsyad dan
Wahyuati, 2022). Berdasarkan kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan yang
telah dijelaskan, diperoleh komentar atau pendapat konsumen pada Rumah Kue
Viera dengan toko oleh-oleh lainnya seperti Mega Rasa, Insyira Oleh-oleh, Nadhira
Napoleon, dan Kembang Sari. Dapat dilihat pada Lampiran B.2 merupakan hasil
wawancara yang dilakukan kepada beberapa konsumen yang dipilih secara acak.
Dengan demikian analisis kepuasan pelanggan penting untuk Rumah Kue
Viera karena dapat membantu mereka dalam memahami apakah pelanggan puas
atau tidak terhadap harga, kualitas produk, dan pelayanan yang diterima oleh kon-
sumen. Untuk mengukur kepuasan pelanggan, penelitian ini menggunakan teknik
[iﬁta Mining, yaitu proses pembelajaran mesin untuk menganalisis dan menemukan
pgla-pola dalam database guna memprediksi dan membantu pengambilan keputu-
san (Nabila, Isnain, Permata, dan Abidin, 2021). Penelitian ini menggunakan Algo-
rgma SVM dan CNN untuk mengklasifikasikan tingkat kepuasan pelanggan. Ked-
ug-algoritma ini penting untuk menganalisis kuesioner dan mengevaluasi kepuasan
pglanggan, serta membandingkan nilai akurasi yang lebih tinggi sebagai tolak ukur
datam kepuasan pelanggan.
Beberapa penelitian sebelumnya mengenai klasifikasi kepuasan pelanggan
r&énggunakan Algoritma SVM dan CNN. Penelitian tentang klasifikasi kepuasan
pg!anggan telkomsel prabayar dengan 500 responden dan tentang analisis sentimen
ulasan pelanggan produk Mie Setan. Berdasarkan kedua penelitian tersebut me-
réatakan bahwa algoritma SVM memiliki masing-masing akurasi sebesar 87% dan
94% (Ariani dan Taufik, 2020) (Nofandi, Setiawan, dan Brata, 2023). Selanjutnya
p%helitian tentang penerapan CNN untuk analisis sentimen produk kosmetik dan
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©
tentang klasifikasi pada layanan dana dan sakuku dengan CNN. Berdasarkan klasi-

fg'.asi dengan CNN tersebut memiliki hasil akurasi masing- masing sebesar 80%
dan 81% (Hidayat dan Handayani, 2022) (Achmad, lin, dan Iska, 2023).

= Berdasarkan pembahasan sebelumnya, peneliti ingin melakukan penelitian
er’rjuduI ”Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Produk, Harga, dan Kua-
litas Pelayanan dengan Algoritma SVM dan CNN (Studi Kasus: Rumah Kue Vier-
aye. Data dikumpulkan dari kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan Rumah
Kue Viera menggunakan indikator yang telah ditentukan. Data tersebut diolah
ménggunakan bahasa pemrograman Python pada Google Collab. Diharapkan bah-
\@ hasil penelitian ini akan memberikan informasi bermanfaat tentang kepuasan

pf;e;_langgan di Rumah Kue Viera.

12)@ Perumusan Masalah

o  Penelitian ini menentukan rumusan masalah berdasarkan informasi yang ter-
(ﬁpat pada latar belakang yaitu, bagaimana penggunaan Algoritma SVM dan CNN
dalam menganalisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk, harga, dan kua-
litas pelayanan menggunakan Algoritma SVM dan CNN pada Rumah Kue Viera
Kota Pekanbaru.

1.3 Batasan Masalah

Untuk mempermudah pekerjaan pada pembuatan Laporan Tugas AKhir ini,
maka dibuat batasan masalah untuk mengurangi jumlah pekerjaan yang harus dis-
elesaikan dan mencegah pekerjaan yang melampaui tujuan yang telah ditetapkan,
beberapa batasan masalah yang dicapai ialah sebagai berikut:

1. Studi kasus penelitian ini adalah Rumah Kue Viera yang berlokasi di JI.
Bina Widya No. 2, Simpang Baru, Kec. Tampan, Kota Pekanbaru, Riau.
Fokus permasalahan hanya pada hasil analisis kepuasan pelanggan terhadap
kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan pada Rumah Kue Viera Kota
Pekanbaru berdasaran nilai akurasi yang terbaik.

Data yang digunakan merupakan data primer berupa angket kuesioner yang
diisi oleh pelanggan yang pernah berbelanja di Rumah Kue Viera. Pelang-
gan yang mengisi kuesioner termasuk pada kategori Mahasiswa, Pelajar,
dan lainnya.

Kuisioner yang diisi oleh pelanggan Rumah Kue Viera berupa kuisioner
yang dibagikan secara online.

Penelitian ini menggunakan 4 indikator pada Variabel Kepuasan Pelanggan,
8 indikator pada Variabel Kualitas Produk, 4 indikator pada Variabel Harga,
dan 5 indikator pada Variabel Kualitas Pelayanan.

o no
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Pengukuran data responden pada penelitian ini menggunakan Skala Likert
dengan rentang nilai 1 sampai dengan 4 yaitu, Sangat Tidak Setuju (STS),
Tidak Setuju (TS), Setuju (S), dan Sangat Setuju (SS).

Penentuan jumlah sampel pada penelitian di peroleh dari hasil perhitungan
menggunakan rumus Lemeshow.

Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan Algoritma Support Vector
Mechine (SVM) dan Convolution Neural Network (CNN).

Pada SVM menggunakan parameter Kernel Linear, Polynomial, RBF, Sig-
moid, C, dan Gamma. Pada CNN menggunakan Optimizer Adam dan RM-
Sprop, serta learning rate.

Kombinasi percobaan yang dilakukan meliputi pembagian data dengan
teknik hold-out 60:40, 70:30, 80:20, dan 90:10.

Tools yang digunakan untuk pengolahan data adalah Microsoft Excel dan
Pemrograman Python pada Google Collab.

Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Melakukan analisis serta klasifikasi kepuasan pelanggan terhadap kualitas
produk, harga, dan kualitas pelayanan pada Rumah Kue Viera Kota Pekan-
baru dengan menggunakan Algoritma Support Vector Mechine (SVM) dan
Convolution Neural Network (CNN).

Berdasarkan kedua algoritma tersebut dibandingkan manakah algoritma
yang menghasilkan nilai akurasi terbaik dalam mengukur tingkat kepuasan
pelanggan.

Manfaat
Manfaat yang dapat diberikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai informasi yang penting bag-
I Rumah Kue Viera dengan memberikan nilai akurasi terbaik dalam men-
gukur kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk, harga dan kuali-
tas pelayanan.
Memberikan informasi algoritma terbaik yang dilakukan untuk mengukur
tingkat kepuasan pelanggan.
Bisa dijadikan referensi untuk pihak lain dalam menganalisis kepuasan
pelanggan.
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16 Sistematika Penulisan

Q,; Terdapat 5 BAB pada sistematika penulisan dalam Laporan Tugas Akhir ini,
adapun penjelasan dari tiap bab yaitu meliputi:
BAB 1. PENDAHULUAN
Pada bab ini menjelaskan tentang gambaran umum Tugas Akhir yang
meliputi latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian dan
reanfaat penelitian.
C  BAB2. LANDASAN TEORI
< Padabab ini menjelaskan tentang teori-teori dasar yang mendukung peneli-
t@% Tugas Akhir yang berhubungan dengan rumusan masalah yang telah dibuat.
2 BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
o Pada bab ini menjelaskan tentang tahap penelitian, mulai dari pengumpulan
data hingga pengolahan data menggunakan Algoritma SVM dan CNN.
QCJ BAB 4. HASIL DAN ANALISIS
Pada bab ini menjelaskan dan menampilkan hasil serta analisis yang meru-
pakan hasil pengolahan data dengan menggunakan algoritma SVM dan CNN.
BAB 5. PENUTUP
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang diuraikan beserta rekomendasi

untuk peneliti melanjutkan penelitian.
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BAB 2
LANDASAN TEORI

Rumah Kue Viera
.1 Profil Rumah Kue Viera

Sejak tahun 2013, oleh-oleh Rumah Kue Viera telah menjadi tempat oleh-
ateh khas di Kota Pekanbaru yang merupakan bisnis kue rumahan. Kue Ketan Ta-
lam Durian saat itu menjadi produk pertama yang ditawarkan. Ketertarikan kon-
stimen terhadap Kue Ketan Talam Durian membuatnya menjadi oleh-oleh kekini-
a%yang sangat disukai oleh penduduk lokal dan pengunjung luar yang berlibur ke
& anbaru. Saat ini, Rumah Kue Viera telah memiliki banyak cabang. Kantornya
ts)rletak di JI. Bina Widya No. 02, Simpang Baru, Kec. Tampan, Kota Pekanbaru.
=  Rumah Kue Viera berhasil memiliki pelanggan yang banyak, dengan
d%nikian Rumah Kue Viera harus tetap mempertahankan pelanggannya dengan
meningkatkan kualitas produk, penetapan harga, dan kualitas pelayanan. Rumah
Kue Viera menawarkan ragam jenis oleh-oleh, termasuk Kue Sus, Bika Ambon,
Bolu Kukus, Brownies, dan Kue Rainbow. Tidak hanya itu, ada juga berbagai kue
kering lainnya seperti Kacang Pukul, Keripik Dumai, Amplang Ikan Tenggiri, K-
eripik Nenas, dan Keripik yang lain. Profil Rumah Kue Viera dapat dilihat pada
Gambar 2.1 dan Gambar 2.2.

ejdido¥eH o

RumahKue,l/lI/la/
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Gambar 2.1. Profil Rumah Kue Viera (DPMPTSP Kota Pekanbaru)
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Gambar 2.2. Logo Produk Rumah Kue Viera (Instagram Rumah Kue Viera)
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2.2 Struktur Organisasi

Q,’t Struktur organisasi adalah kerangka formal yang menggambarkan hubungan
kerja, tanggung jawab, dan komunikasi dalam suatu perusahaan. Tujuannya adalah
uUdtuk memastikan bahwa setiap bagian atau unit dapat melakukan kerja sama secara
efektif untuk mencapai tujuan perusahaan. (Putri, Mulya, Maharani, dan Nisrina,

022). Struktur organisasi Rumah Kue Viera dapat dilihat pada Gambar 2.3.

-~
C Direktur/Pemilik
Z Manajer
m Operasional
-
w
v ¥
-~ - -
Q Kepala Bagian Kepala Bagian Keuangan dan
Produlksi Penjualan
QO l l v
C Raw .
Material Proses Quipur Kasir
Pramuniaga Toko

Gambar 2.3. Struktur Organisasi

Berdasarkan Gambar 2.3 struktur organisasi Rumah Kue Viera, yang ter-
dokumentasi dalam Arsip Rumah Kue Viera (2018), menjabarkan tanggung jawab
individu dari setiap bagian di dalam perusahaan ini.

Direktur/Pemilik

Pemilik merupakan orang yang mendirikan bisnis tersebut. Adapun tugas-

nya adalah:

a. Membuat dan mengambil keputusan yang berhubungan dengan
kegiatan perusahaan.

b. Menerima laporan penjualan.

c. Menerima laporan kas.

Manajer Operasional

Seluruh operasi harian pabrik dikelola oleh manajer operasional, yang ju-

ga membantu manajer dalam mengawasi kegiatan operasional perusahaan.

Tugas manajer operasional yaitu:

a. Membantu pimpinan dalam mengkoordinir dan mengawasi kegiatan
operasional perusahaan.

b. Bertanggung jawab atas segala dokumen yang berhubungan dengan
arus barang masuk dan keluar barang di gudang.

=
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c. Melakukan pemesanan bahan baku dan mengawasi ketersediaan bahan
baku di pabrik.

d. Memberi pengarahan, membina dan mengawasi kegiatan karyawan
yang ada di pabrik.

e. Mengupayakan agar tingkat produktivitas dapat sesuai dengan target.

Kepala Bagian Produksi

Ketua produksi adalah individu yang mempunyai kewajiban atas semua

kegiatan proses produksi di pabrik. Tugasnya mencakup:

a. Mengawasi kegiatan produksi dari awal produksi sampai roti siap di-

pasarkan.

b. Membantu manajer operasional dalam hal ketersediaan bahan baku
produksi.

c. Melakukan pemeliharaan mesin-mesin dan peralatan produksi secara
berkala.

Karyawan Bagian Raw Material
Tugas staf bahan baku adalah meliputi:
a. Menyiapkan bahan baku dari gudang.
b. Menyiapkan peralatan.
Karyawan Bagian Proses
Staf divisi proses mempunyai tanggung jawab yaitu:
a. Mengubah bahan baku menjadi produk setengah jadi.
b. Mengolah kue sehingga siap untuk disajikan.
c. Melakukan packaging.
Karyawan Bagian Output
Staf divisi output mempunyai tanggung jawab sebagai:
a. Menata produk yang siap untuk dijual di counter tempat penyimpanan.
b. Menyiapkan produk untuk didistribusi setelah disusun untuk dijual.
Kepala Divisi Administrasi
Kepala divisi administrasi ialah orang yang bertanggung jawab atas keuan-
gan dan penjualan pada pabrik. Tugas bagian administrasi keuangan dan
penjualan adalah:
a. Menghasilkan rekap keuangan.
b. Membuat rekap kasir terkait penjualan.
c. Menulis semua penerimaan dan pembiayaan.
Karyawan Bagian Kasir
Karyawan bagian kasir memiliki tanggung jawab atas pemasukan dan pen-
geluaran uang kas. Tugas dan tanggung jawab bagian kasir adalah:
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a. Mencatat transaksi penjualan harian.
b, Melakukan hitungan penjualan harian.
9. Pramuniaga Toko
Pramuniaga toko bertanggung jawab untuk melayani pelanggan yang mem-
beli di Rumah Kue Viera. Tugas pramuniaga meliputi:
a. Melayani konsumen yang datang pada Rumah Kue Viera.
b. Menata produk di outlet Rumah Kue Viera.
c. Mempromosikan produk yang ada kepada pelanggan di Rumah Kue
Viera.

S NINY!Iw e}dio yeHq @

Z1.3  Jam Operasional

Menurut informasi yang tertera di website resmi Rumah Kue Viera, jam
ke¥ja perusahaan ditetapkan untuk setiap hari. Adapun mengenai jam kerja tersebut
dapat ditabulasikan pada Tabel 2.1.

=

ey

Tabel 2.1. Jam Operasional Rumah Kue Viera

Hari Jam Operasional
Senin 07:00-22:00
Selasa 07:00-22:00
Rabu 07:00-22:00
Kamis  07:00-22:00
Jumat 07:00-22:00
Sabtu 07:00-22:00
Minggu 07:00-22:00

22 Kepuasan Pelanggan

:‘-’,.F Secara sederhana, kepuasan berawal dari kata latin satis” yang berarti
cgﬁ(up baik atau memadai, dan ”facio” yang artinya melakukan atau membuat. Ini
dapat diartikan sebagai usaha untuk mencapai kebutuhan dengan cukup memuaskan
(ﬁjolin, Hasan, Sufri, dkk., 2022). Kepuasan pelanggan dianggap sebagai variabel
y&ng penting didalan bidang marketing (Toding dan Mandagi, 2022). Kepuasan
pelanggan merupakan penilaian atau tanggapan pelanggan berupa perasaan suka
atau kecewa yang datang dari perbandingan diantara layanan atau kinerja pro-
cf_ﬂ_k yang diterima dengan harapan sesuai dengan keinginan pelanggan (Fahriani
agn Febriyanti, 2022). Diketahui terdapat 5 faktor yang mempengaruhi kepuasan
p’g)tanggan berdasarkan indikatornya (Indrasari, 2019) yaitu:

Kualitas produk dan jasa

Konsumen merasa puas jika penilaian mereka menunjukkan bahwa kua-
litas produk dan layanan yang mereka terima sesuai dengan harapan mereka.

nery wisey jrredAg uejn
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Kualitas Pelayanan

Konsumen bisa merasa puas apabila mereka menerima layanan yang baik
seperti dengan harapan mereka.

Faktor Emosional

Konsumen tentunya dapat merasa bangga dan yakin bahwasanya orang lain
akan terkesan jika menggunakan produk dari brand tertentu yang dikenal
memiliki nilai kepuasan yang tinggi.

Harga

Ketika harga yang diberikan semakin mahal, maka konsumen akan mem-
punyai harapan yang sangat besar. Sedangkan produk yang memiliki kuali-
tas yang mirip tetapi dengan harga yang cukup murah, maka akan memberi
nilai lebih tinggi kepada konsumen.

Biaya

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan tarif tambahan untuk memper-
oleh jasa pelayanan atau produk, maka konsumen cenderung merasa puas
terhadap produk atau jasa layanan tersebut.

2.3 Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan aspek utama dalam menghadapi persaingan

dunia bisnis, sehingga dapat memberikan makna penting bagi perusahaan. Tan-
pa adanya produk dalam perusahaan, maka perusahaan tidak dapat menjalankan
usahanya bagaimanapun jenis usaha yang dilakukan (Putra dkk., 2022). Kuali-
tas produk diartikan juga sebagai kemampuan sebuah produk dalam memberikan
fﬁﬁ’lgsinya sehingga mampu memenuhi keinginan pelanggan (Romadon, Pramusin-
t&' dan Kamelia, 2023). Diketahui terdapat 7 faktor yang mempengaruhi kualitas
p@duk berdasarkan indikatornya (Indrasari, 2019) yaitu:

eIy WIseY JIIeAg uejng jo A}JISIdAIU) dDIWe
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Kinerja (Performance)

Kinerja merupakan evaluasi yang berkaitan dengan karakteristik operasion-
al dasar dari suatu produk untuk mencapai harapan konsumen.

Daya Tahan (Durability)

Mengindikasikan berapa lama produk dapat bertahan sebelum perlu diganti.
Semakin sering produk digunakan, semakin lama daya tahannya.
Kesesuaian dengan Spesifikasi (Conformance)

Kesesuaian dengan spesifikasi merupakan sejauh mana karakteristik opera-
sional dasar produk memenuhi spesifikasi yang diinginkan konsumen atau
sejauh mana ada kebebasan cacat pada produk.

10
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T4. Fitur (Feature)

Q/_f Fitur merupakan karakteristik produk yang dirancang untuk meningkatkan

©  fungsi produk atau menarik minat konsumen terhadap produk.

©5.  Keandalan (Reliability)

2 Keandalan merupakan bukti bahwa produk akan bekerja dengan baik atau

i tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin rendah kemungkinan ter-

= jadinya kerusakan maka produk dapat diandalkan.

C6. Estetika (Aesthetic)

Z  Estetika berkaitan dengan tampilan produk sehingga dapat dinilai dari ben-

(CD tuk, rasa, dan bau dari produk.

2 7. Persepsi Kualitas (Perceived Quality)

w Persepsi kualitas merupakan hasil dari penilaian tidak langsung yang

2 mungkin didasarkan pada harga, merek, iklan, reputasi, atau asal produk,

QCJ karena konsumen mungkin memiliki keterbatasan informasi atau pema-
haman tentang produk.

2.4 Harga

Definisi harga menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), nilai suatu

barang dapat diukur dengan sejumlah uang atau alat ukur lain yang dikeluarkan un-
tuk memperoleh produk atau jasa pada waktu dan lokasi tertentu. Harga dapat juga
disebut sebagai suatu elemen dalam bidang pemasaran yang dapat menghasilkan
pendapatan atau keuntungan (Amalia, Khoiru, dan Maskur, 2023). Harga memi-
liki sifat yang fleksibel, artinya harga dapat berubah kapan saja berdasarkan wak-
tu~dan tempatnya, oleh karena itu terdapat 5 faktor yang menjadi pengaruh harga
b:é:rdasarkan indikatornya (Indrasari, 2019) yaitu:

9ATU ) dIWIE]S] 9
A =

w

nery wisey JredAg uej[ng o A3181

Keterjangkauan Harga

Harga yang dapat dijangkau oleh semua kalangan sesuai dengan target seg-
men pasar yang dipilih.

Harga sesuai dengan Kualitas Produk Kualitas produk menentukan besarnya
harga yang akan ditawarkan kepada konsumen.

Daya Saing Harga

Harga yang ditawarkan apakah lebih tinggi atau lebih rendah dibawah rata-
rata daripada pesaing.

Kesesuaian Harga dengan Manfaat

Konsumen akan merasa puas ketika mereka mendapatkan manfaat setelah
mengkonsumsi apa yang ditawarkan sesuai dengan nilai yang mereka kelu-
arkan.

11
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(;)5. Harga dapat Mempengaruhi Konsumen dalam Mengambil Keputusan

Q/_f Ketika harga tidak sesuai dengan kualitas dan konsumen tidak mendap-
©  atkan manfaat setelah mengkonsumsi, konsumen akan cenderung mengam-
= bil keputusan untuk tidak melakukan pembelian.

; Harga didefinisikan sebagai sejumlah uang yang harus dibayarkan terhadap

produk atau jasa, juga sejumlah nilai yang ditukarkan oleh para pelanggan untuk
raendapatkan manfaat dan fungsi dari memiliki atau menggunakan suatu produk
afau jasa (Bessie dan Suki, 2023). Faktor harga adalah salah satu pengaruh penen-
teZdalam mewujudkan minat beli atau keputusan pelanggan dalam membeli suatu

Afdduk atau jasa (Slamet dkk., 2023).

w
2;'\7:5 Kualitas Pelayanan

-  Selain itu, kualitas pelayanan juga memiliki dampak terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang perlu diperhatikan ole-
therusahaan agar dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada kon-
sumen (Aryandi dan Onsardi, 2020). Kualitas pelayanan juga dapat dikatakan se-
bagai perbuatan, tindakan, serta kegiatan yang disarankan oleh perusahaan kepada
pelanggan yang mana mengacu kepada sejauh mana kebutuhan konsumen dapat
terpenuhi. Pelayanan yang baik melibatkan responsif, ramah, efisien, dan mem-
berikan solusi kepada konsumen sehingga konsumen dapat memberikan tingkat
kepuasan (Mariansyah dan Syarif, 2020). Terdapat 5 faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empa-
thy (Mugorobin dan Kartin, 2022). Penjelasan indikator tersebut adalah (Indrasari,

2019):

=

Bukti Fisik/Berwujud (Tangibles)

Keahlian suatu organisasi untuk memperlihatkan keberadaannya pada pihak
luar. Penampilan fisik perusahaan yang dapat diandalkan oleh lingkungan
sekitar adalah bukti sesungguhnya dari pelayanan yang diberikan oleh pe-
rusahaan.

Keandalan (Reliability)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan sesuai dengan janji
yang diberikan dengan tepat dan dapat diandalkan. Kinerja perusahan harus
memenuhi harapan pelanggan, termasuk ketepatan waktu, konsistensi dalam
pelayanan, dan sikap yang ramah terhadap semua pelanggan.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan sesuai janji yang
diberikan dengan tepat dan bisa diandalkan. Kinerja harus memenuhi hara-

no

w
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pan pelanggan, termasuk ketepatan waktu, konsistensi dalam pelayanan tan-
pa kesalahan, dan sikap yang ramah terhadap semua pelanggan. Hal tersebut
merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan
yang tepat kepada pelanggan, dan penyampaian informasi yang jelas.
Kepastian/Jaminan (Assurance)

Kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
para pelanggan terhadap perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen
antara lain Komunikasi (Communication), Kredibilitas (Credibility), Kea-
manan (Security), Kompetensi (Competence), dan Sopan santun (Courtesy).
Empati (Empathy)

Perusahaan diharapkan dapat memberikan perhatian secara individual atau
pribadi kepada pelanggan dengan berusaha memahami keinginan pelang-
gan.

Berdasarkan variabel yang telah dipaparkan sebelumnya, maka peneliti

melakukan wawancara kepada beberapa pelanggan yang pernah melakukan pembe-
lian pada toko oleh-oleh di Pekanbaru. Hasil wawancara pada Lampiran B.2 yang
didapat digunakan sebagai pendukung pada permasalahan terkait kualitas produk,
harga, dan kualitas pelayanan pada Rumah Kue Viera. Dapat dilihat perbandingan
antara toko oleh-oleh Rumah Kue Viera dengan toko oleh-oleh lainnya seperti Mega
Rasa, Insyira Oleh-oleh, Nadhira Napoleon, dan Kembang Sari, melalui pendapat
konsumen sebagai berikut:

1.
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Subjek (RA)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Rumah Kue Viera. Dari segi kualitas
produk menarik, enak dan lezat. Berdasarkan segi harga termasuk murah.
Sedangkan dari segi kualitas pelayanan sangat baik.

Subjek (S)

Pernah berbelanja oleh-oleh di Insyira Oleh-oleh. Dari segi kualitas produk
untuk kualitasnya bagus. Dari segi harga kategori murah. Berdasarkan segi
kualitas pelayanan pelayanannya sangat baik.

Subjek (AY)

Pernah berbelanja oleh-oleh di Rumah Kue Viera. Dari segi kualitas pro-
duk kualitas produk memiliki keunggulan masing-masing. Dari segi harga
sebagai mahasiswa tentunya mahal, karna tidak sesuai dengan kantong ma-
hasiswa. Berdasarkan segi kualitas pelayanan kualitas pelayanan yang di
berikan Viera sangat memuaskan, ramah, dan cepat.

Subjek (AF)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera, Insyira Oleh-oleh, dan Nadhira

13
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Napoleon. Dari segi kualitas produk secara umum bagus. Mereka memi-
liki produk unggulannya masing masing berdasarkan rentang harga yang
berbeda-beda. Dari segi harga murah. Dari segi kualitas pelayanan secara
umum baik, hanya saja pada saat di Insyira terdapat banyak sekali pengemis
didepan pintu, sehingga memberika kesan kurang nyaman. Berbeda hal nya
dengan Nadhira serta Viera. Pengalaman berbelanja yang diberikan jauh
lebih nyaman.

Subjek (ET)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera, Insyira Oleh-oleh, dan Nadhi-
ra Napoleon. Dari segi kualitas produk keseluruhan toko memililiki kua-
litas yang baik. Dari segi harga, menurut pendapat saya pribadi jika di-
lihat dari dompet mahasiswa toko-toko tersebut cukup mahal. Jika untuk
makanan atau cemilan sehari-hari saya rasa terlalu mahal, tetapi jika untuk
buah tangan saya rasa toko-toko tersebut bisa diandalkan. Dari segi kualitas
pelayanan sangat baik dan ramah.

Subjek (KUF)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera, Insyira Oleh-oleh, dan Nadhi-
ra Napoleon. Dari segi kualitas produk kualitas produk cukup bagus dan
memiliki rasa yang khas dari masing-masing toko. Dari segi harga mahal.
Dari segi kualitas pelayanan ramah.

Subjek (RA)

Pernah membeli oleh-oleh di Mega Rasa oleh-oleh, Dari segi kualitas
produk baik, dan enak. Dari segi harga tidak murah dan tidak mahal.
Berdasarkan segi kualitas pelayanan lumayan baik.

Subjek (N)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera. Dari segi kualitas produk,
menurut saya selain kualitasnya bagus, toko Viera Oleh-oleh juga sangat
rekomendasi untuk membeli beragam macam oleh-oleh untuk keluarga de-
ngan banyak macam pilihan jadi mempermudah kita untuk mendapatkan
beragam macam aneka kue. Dari segi harga, toko Viera Oleh-oleh har-
ganya terjangkau sesuai dengan produknya dan harganya termasuk kategori
tidak menguras kantong. Berdasarkan segi kualitas pelayanan, pelayanan-
nya bagus, securitynya juga ramah, murah senyum dan mau membantu.
Subjek (NN)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera, dan Nadhira Napoleon. Dar-
I segi kualitas produk kualitas produk sangat bagus, terutama pada ke-
masan yang tampak menarik dan kreatif. Dari segi harga, untuk harga s-
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tandar. Terutama bagi pelanggan dari luar kota. Berdasarkan segi kualitas
pelayanan, pelayanan nya baik. Tetapi ketika hari-hari libur karna banyak
pengunjung, terkadang jika ingin bertanya ke karyawan tidak bisa karena
jumlah karyawan sedikit.

Adapun didalam Data Mining memiliki tahapan-tahapan. Tahapan yang di-

@ukan diantaranya adalah Preprocessing Data artinya data yang telah ada perlu
dibersihkan sebelum data tersebut diproses pada tahap selanjutnya. Fase-fase terse-
bt dimulai dari data yang masih mentah dan setelah dibersihkan akan menghasilka-
ndata yang efisien. Adapun teknik atau tahapan yang dilakukan dalam Data Mining
difntaranya adalah (Zai, 2022) (Fitriani dkk., 2019):

P4 .
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Seleksi Data (Data Selection)

Memilih data dari database perlu dilakukan sebelum memulai tahap peng-
galian informasi. Data yang terpilih untuk proses Data Mining disimpan
dalam berkas yang terpisah.

Pembersihan Data (Data Cleaning)

Proses ini ialah proses yang dilakukan guna menghilangkan data yang rusak
atau noise. Data yang terdapat error dan data yang tidak konsisten akan
dibuang dari koleksi data yang ada sehingga data yang tersisa adalah data
yang bersih dan relevan.

Integrasi Data (Data Integration)

Proses ini ialah proses penggabungan data yang terdapat dalam sebuah
Database serta data tersebut dapat dikombinasikan agar menjadi sebuah
Database yang baru.

Transformasi Data (Data Transformation)

Proses ini ialah proses dimana data yang telah dipilih akan dilakukan trans-
formasi dengan cara melakukan normalisasi data. Pada proses ini juga
merupakan proses penggabungan data atau proses dimana mengubah data
dengan menggunakan teknik Data Mining dan menggunakan format yang
sesuai.

Penambangan Data (Data Mining)

Data Mining ialah pekerjaan mencari pola juga informasi oleh dataset de-
ngan teknik tertentu. Algoritma pada Data Mining memiliki macam ragam,
dan metode atau algoritma dipilih dengan tepat bergantung pada tujuan dan
proses KDD secara keseluruhan.

Interpretation/Evaluation

Interpretation/Evaluation merupakan tahap dalam Data Mining yang
menyajikan pola informasi agar dapat dipahami. Beberapa bagian dari pros-

15
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es KDD ini melibatkan pemeriksaan apakah pola yang ditemukan bertentan-

gan dengan fakta atau hipotesis sebelumnya.

Tahapan-tahapan Data Mining yang telah dijelaskan tersebut dapat dilihat
a Gambar 2.4.

Interpretation/
Evaluation

Knowledge

i Y

nery ejxsng NN Y!Iw eg o yeHq o

Gambar 2.4. Tahapan-tahapan Data Mining

2.6 Synthetic Minority Oversampling Technique (SMOTE)

SMOTE merupakan sebuah teknik oversampling yang dapat digunakan un-
tuk mengatasi permasalahan dalam ketidakseimbangan kelas pada sebuah dataset,
dengan menciptakan sampel sintetis baru dari kelas minoritas. Dalam analisis senti-
men, di mana sering kali jumlah sampel sentimen negatif lebih sedikit dibandingkan
sentimen positif. SMOTE membantu dengan meningkatkan jumlah sampel dari ke-
las minoritas, sehingga model mampu menghasilkan peforma lebih baik dari kedua
kelas dan membuat prediksi yang lebih tepat. Dengan demikian, SMOTE men-
gﬁrangi bias terhadap kelas mayoritas dan meningkatkan kinerja model klasifikasi
(&nggalen, 2023). Proses oversampling terlihat pada Gambar 2.5.

)]

Original Dataset

Oversampling Dataset

i Testing Data
W Training Data

Minority class
copied to follow the
Maijority class proportion

Gambar 2.5. Proses Oversampling

Algoritma Support Vector Machine (SVM)
Algoritma SVM dikembangkan pertama kalinya oleh Boser, Guyon, dan
pnik pada tahun 1992 pada Annual Workshop on Computational Learning The-
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ofty. SVM adalah teknik pembelajaran mesin yang melibatkan pelatihan model de-

nﬁan menggunakan dataset pelatihan untuk melakukan prediksi, baik untuk regresi
nraupun klasifikasi. Prinsip utama pada penggunaan Algoritma SVM ialah men-
cari hyperplane terbaik yang mempunyai berfungsi sebagai pemisah dua kelas pada
ra’ang input (Rasyida, Wijaya, dan Yunhasnawa, 2020). Hyperplane dapat beru-
pa-garis linear ataupun garis non-linear tergantung pada kondisi data. Hyperplane
diperoleh berdasarkan margin yaitu jarak terdekat titik-titik data pada setiap kelas,
setiap titik data yang menjadi margin disebut dengan support vector, terlihat pada
Gambar 2.6.

0))

=

wn A Maximum

=~ Margin Positive
Q ¢ Hyperplane
E Maximum 4 N

) Margin

c Hyperplane

Vectors
.
[«

Gambar 2.6. Struktur SVM Berdasarkan Garis Hyperplane

Negative Hyperplane

Sehingga SVM dapat melakukan Klasifikasi dengan menggunakan Per-
samaan 2.1. (Dewi, Qisthi, Lestari, dan Putri, 2023).

f(x) = sign(w - x + b) (2.1)

Keterangan:
f(x) = Fungsi prediksi
w = Vektor normal hyperplane
x = Vektor fitur input
b = Bias atau intercept
. Pada Algoritma SVM terdapat 3 kernel yang digunakan untuk mengatasi
masalah klasifikasi diantaranya yaitu Kernel Linear, Polynomial, dan Radial Basis
Fenction (RBF). Adapun penjelasan dari ketiga jenis kernel tersebut berupa fungsi
cﬁ’n rumusnya yaitu sebagai berikut (Rabbani, Safitri, Rahmadhani, Anam, dkk.,
2523):
1. Kernel Linear

Kernel linier mengukur produk titik dari dua vektor input di dalam ruangan

SISATU) dIWE[S] 39}e}g

I

17

nery wisey JredAg u



NVIY VISNS NIN

DU

‘nery e)sns NiN Jelfem 6uek uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbusad ‘q

‘nery e)sns NiN uizi eduey undede ynjuaq wejep iul Sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw bBuele|q 'z
‘yejesew njens uenelun neje 3y uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenjpuad ‘ueyipipuad uebunuadaey ynun eAuey uediynbuad e

am

h

®

:Jaquins ueyingaAusw uep ueywnuedsuaw eduey 1ul sijn} eAIey yninjas neje uelbeqas dinbusw Buele|iq °|

Buepun-Buepun 1Bunpuipig e3did yeH

nery exsng NN A!iw eydio yeq @

nery wisey| JiureAg uej[ng Jo A}ISIdAIU() dDIWE[S] 3}e€3g

o

w

asli tanpa ada melakukan transformasi ke ruang fitur yang lebih tinggi, dapat
menggunakan Persamaan 2.2.

K, y) = (X, y) (2.2)

Kernel Polynomial
Kernel polynomial berfungsi untuk mengukur hubungan polynomial antara
dua vektor input dalam ruang asli, dengan menggunakan Persamaan 2.3.

K(x, y) = (x,y +©)° (2.3)

Kernel Radial Basis Function (RBF)

Pada kernel RBF menggunakan fungsi Gaussian yang dikenal sebagai
fungsi radial yaitu untuk mengukur kesamaan antara dua vektor input di
dalam ruang fitur, yaitu dapat menggunakan Persamaan 2.4.

K(x, x) = exp(—y” x—x |l 2) (2.4)

Mulai )

Input
Dataset

h 4

Menghitung kerneal

y
Proses perhitungan sequential
SVM

Menghitung nilai bias

v

Menghitung nilai f(x)

Gambar 2.7. Flowchart Algoritma Support Vector Machine (SVM)
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an Berdasarkan flowchart pada Gambar 2.7, berikut ini merupakan penje-

I&an langkah-langkah alur dalam penyelesaian Algoritma Support Vector Machine
(Adawiyah dan Mulyana, 2022) yaitu:

©1. Melakukan input dataset yang sudah ternormalisasi yaitu data uji dan data
® latih,

iz. Melakukan perhitungan kernel SVM.

=3. Melakukan perhitungan dataset dengan sequential SVM.

C4.  Menghitung nilai bias.

<5, Menghitung nilai f(x) berdasarkan data uji dan data latih.

(CDG. Menghitung nilai akurasi.

w
2;)8 Algoritma Convolutional Neural Network (CNN)

-  Algoritma Convolutional Neural Network (CNN) adalah yang dikem-
bangkan dari Multilayer Perceptron (MLP) dengan lapisan lebih dalam, men-
jgdikannya Deep Neural Network. CNN digunakan untuk mengklasifikasikan
berbagai jenis data seperti gambar, video, atau data dua dimensi. CNN memilik-
I lapisan sebanyak tiga jenis lapisan yaitu Convolutional Layer, Fully Connected
Layer, dan Pooling Layer. Selain itu, CNN juga dapat memproses data teks un-
tuk pengklasifikasian (Humam, 2023). Penelitian ini menggunakan model CNN
yang disebut 1D-CNN. Model ini cocok untuk menganalisis kepuasan pelanggan
terhadap produk dan sering digunakan untuk analisis sentimen dengan parameter
satu dimensi sebagai input (Hidayat dan Handayani, 2022) (Irawan dan Rochmah,
2022). Adapun alur kerja pada Algoritma CNN adalah sebagai berikut:

Melakukan input dataset yang telah dinormalisasi.

Inisialisasi model CNN yaitu melakukan penentuan jumlah layer, tipe lay-
er, jumlah filter, ukuran kernel, dan fungsi aktivasi. Model CNN yang biasa
digunakan terdiri dari Lapisan Konvolusi (Convolution), Lapisan Penyingki-
ran (MaxPooling), Lapisan Aktivasi (ReLU), dan Lapisan Sepenuhnya Ter-
hubung (Fully Connected Layers). Diantara model tersebut masing-masing
model memiliki persamaan yang dapat digunakan yaitu:

(@ Convolution (Konvolusi)
k-1
Z[i] = ZX[i+j]><W[j]+b (2.5)
=0

(b) Activation Function (Fungsi Aktivasi)

ReLU(x) = max(0, x) (2.6)
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(c) MaxPooling (Penyaringan Maksimum)

ylil = max yji (2.7)

jE€jendela

(d) Fully Connected Layer (Lapisan Sepenuhnya Terhubung)

0=fXW+h (2.8)

Melakukan pelatihan model yaitu melakukan perhitungan loss dan optimal-
isasi parameter model.

Melakukan validasi model yaitu pengujian untuk mencegah overfitting.
Evaluasi model, yaitu melakukan pengujian performa sehingga memperoleh
output yang diinginkan.

Langkah-langkah kerja Algoritma CNN tersebut dapat digambarkan dalam

bentuk flowchart yaitu pada Gambar 2.8.

[ Mulai

¥

Inpur
Dataset

k4

Inisialisasi model CNIN

Y
Pelatihan m odel

Y
Validasi model

[ Selesai )

Gambar 2.8. Flowchart Algoritma Convolutional Neural Network (CNN)

Adapun optimizer yang digunakan Algoritma CNN dalam penelitian in-

alah Adam dan RMSprop. Adam optimizer adalah algoritma optimisasi yang
nyak digunakan dalam pembelajaran mesin dan deep learning, diperkenalkan
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pertama kali oleh Diederik P. Kingma dan Jimmy Ba pada tahun 2014. Algo-

rﬁma ini menggabungkan elemen-elemen dari RMSprop dan momentum, sehing-
ga membuatnya mudah diimplementasikan, efisien secara komputasi, dan mem-
Bdtuhkan sedikit memori. Adam telah terbukti efektif dalam berbagai aplikasi,
seperti meningkatkan akurasi klasifikasi gambar dan model deteksi pada COVID-19
(Kingma dan Adam, 2014). Sedangkan RMSprop optimizer merupakan algoritma
optimisasi dengan tingkat pembelajaran adaptif yang diusulkan oleh Geoff Hinton.
Dirancang untuk jaringan saraf, algoritma ini dikenal efisien dalam aplikasi pem-
belajaran mendalam. RMSprop mempertahankan rata-rata bergerak dari gradien
l@%ldrat dan menyesuaikan pembaruan bobot berdasarkan magnitudonya, sehingga
I(;pih baik dalam menangani magnitudo gradien yang bervariasi dan gradien yang

Ferubah selama pembelajaran (Babu, Karthikeyan, Kumar, dkk., 2020).
p)
29 Normalisasi

= Normalisasi ialah metode normalisasi dengan melakukan transformasi lin-
ler dengan rentang nilai 0 sampai dengan 1 terhadap data asli sehingga meng-
hasilkan perbandingan nilai yang seimbang antara data sebelum dan sesudah proses
(Henderi, Wahyuningsih, dan Rahwanto, 2021). Adapun rumus dalam melakukan
normalisasi Min-Max yaitu menggunakan Persamaan 2.9 (Nasution, Khotimah, dan

Chamidah, 2019).

X — min(x)
sc = 2.9
I max(x) — min(x) (29)

Keterangan:
Xscaled = Nilai yang telah dinormalisasi
x = Nilai yang akan dinormalisasi

min(x) = Nilai terendah di setiap variabel
max(x) = Nilai tertinggi di setiap variabel

BJS] 9}elg

ﬁo Confusion Matrix

& Confusion Matrix merupakan metode Klasifikasi berdasarkan hasil klasi-
fikasi yang telah dilakukan, dimana akurasi klasifikasi mempengaruhi kinerja k-
Iéifikasi. Confusion Matrix memberikan informasi perbandingan hasil klasifikasi
yﬁng dilakukan oleh sistem (model) dengan hasil klasifikasi sebenarnya. Pentingnya
(E)nfusion Matrix akan memberikan informasi seberapa baik model yang telah dibu-
ag"";Sebelumnya melalui pengukuran akurasi yang ada untuk mengetahui seberapa
akurat model yang telah dibuat. Confusion Matrix menggambarkan kinerja model
@sifikasi pada serangkaian data uji yang nilai sebenarnya diketahui. Confusion
I\gatrix digunakan untuk menghitung accuracy. Adapun Confusion Matrix terse-
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but dapat ditampilkan dalam bentuk tabel, seperti pada Tabel 2.2 (Damuri, Riyanto,

Fgﬂlsdianto, dan Aminudin, 2021).
Tabel 2.2. Confusion Matrix

Kelas  Terklarifikasi Positif — Terklarifikasi Negatif
Positif TP (True Positive) FN (False Negative)
Negatif ~ FP (False Positive) TN (True Negative)

N Y!tw eydio

Confusion Matrix adalah alat evaluasi yang penting dalam pengukuran kin-
eﬁa model klasifikasi. Dalam Confusion Matrix, nilai True Positive (TP) mewak-
ig)jumlah data positif yang benar-benar diprediksi dengan benar oleh model. True
I\ﬁgative (TN) menggambarkan jumlah data negatif yang juga diprediksi dengan be-
rar. Di sisi lain, False Positive (FP) adalah jumlah data negatif yang salah dipredik-
s?sebagai positif, sedangkan False Negative (FN) adalah jumlah data positif yang
salah diprediksi sebagai negatif. Nilai-nilai ini digunakan untuk menghitung presisi,
recall, dan akurasi. Presisi didefinisikan sebagai tingkat ketepatan antara informasi
yang diminta pengguna dan jawaban yang diberikan sistem. Recall merupakan t-
ingkat keberhasilan sistem dalam menemukan kembali sebuah informasi. Sedan-
gkan akurasi merupakan tingkat kedekatan antara nilai prediksi dengan nilai aktual.
Untuk menghitung nilai tersebut dapat menggunakan persamaan berikut.

Precision = X 100% (2.10)

TP
TP +FP

Recall = X 100% (2.11)

TN + FP

TP + TN
A - % 100% 212
CoUracy = 1o TN + Fp 1 FNC 100% (2.12)

1 Pemrograman Python

Guido van Rossum menemukan bahasa pemrograman python pertama kali
dEStichting Mathematisch Centrum (CWI) di Amsterdam pada tahun 1991. Bahasa
p&mrograman ABC yang berkembang pada saat yang sama memengaruhi perkem-
bﬁngan python. Python adalah bahasa pemrograman yang bersifat open source.
Rython adalah bahasa pemrograman yang menggunakan interpreter untuk men-
j@hankan kode programnya. Interpreter ini dapat menerjemahkan kode secara in-
s%n, yang memungkinkan bahasa python berjalan di berbagai platform seperti Win-
c@ws, Linux, dan sebagainya. Paradigma pemrograman lain yang digunakan dalam
pghgembangannya termasuk pemrograman prosedural seperti Bahasa C, pemrogra-

N Jureysy 3je3s
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man berorientasi objek seperti Java, dan bahasa fungsional seperangkat (Rahman

C&k., 2023). Tools Pemrograman Python dapat dilihat pada Gambar 2.9.

python

Gambar 2.9. Tools Pemrograman Python

NSNS NIN A!iw eydiod

242 Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi ialah sekelompok yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki
l@rakteristik dan kualitas tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipela-
jari sehingga peneliti dapat membuat kesimpulan (Sugiyono, 2017). Disisi lain sam-
pel merupakan bagian dari populasi dalam hal jumlah dan karakteristiknya. Ada-
pun jumlah populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan
yang pernah melakukan pembelian ke Rumah Kue Viera. Populasi yang digunakan
termasuk dalam Kategori Mahasiswa, Pelajar dan lainnya (pekerja, bukan pekerja,
dosen, pegawai). Dalam menentukan sampel, ada dua metode pengambilan sampel
yaitu Probabilitas Sampel dan Non-Probabilitas Sampel. Pada penelitian ini, teknik
non-probabilitas sampel yang digunakan adalah Sampling Incidental, yang berarti
bahwa sampel diambil secara kebetulan dari pelanggan.

¥ Pada penelitian yang dilakukan, jumlah konsumen pada Rumah Kue Vier-
a%idak diketahu dengan pasti, sehingga untuk menghitung jumlah sampel mini-
ngom yang dibutuhkan dapat menggunakan rumus Lemeshow (Halifa dan Novita,
'_23). Rumus Lemeshow digunakan untuk menghitung sampel dalam kondisi pop-
ﬁasi yang tidak diketahui. Perhitungan yang dilakukan dengan rumus Lemeshow

dapat menggunakan Persamaan 2.13.

R

ST (2.13)

erangan:
n = Jumlah sampel
Z = Nilai standar = 1,96
P = Maksimal estimasi = 50%
d = Sampling error = 10%
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Maka: )
(1,96)* - 0,5(1-0,5)

NINnA!iw eydio yeHq @

n = 96,04 ~ 97

g%rdasarkan hasil dari teknik perhitungan sampel maka jumlah sampel sebenarnya
y§ng diperoleh adalah 97 responden.
Q

243 Pengukuran dan Instrumen Penelitian
213.1 Skala Pengukuran

= Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan
untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga
alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data kuan-
titatif (Sugiyono, 2017). Dalam pengukuran kuesioner terdapat 4 jenis skala pen-
gukuran yaitu Skala Likert, Skala Guttman, Rating Scale, dan Semantic Deferential.
Adapun skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengukuran
Skala Likert.

Skala Likert ditemukan pertama kali oleh Rensis Likert tahun 1932 untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fgﬂomena sosial. Dalam skala tersebut diajukan berupa pernyataan atau pertanyaan
ddh meminta persetujuan responden atas pernyataan atau pertanyaan yang diajukan
@mamora, 2022). Skala Likert merupakan suatu skala psikometri yang umum
c&bunakan dalam membuat angket dan juga banyak digunakan dalam riset yang
berbentuk survei (Fahrorrozi, Zulkarnaen, dan Ashari, 2022). Dengan menggu-
akan Skala Likert, variabel yang diukur akan dijabarkan menjadi indikator vari-
?I. Adapaun Skala Likert tersebut dapat dilihat pada Tabel 2.3.

Tabel 2.3. Skala Likert

I

Simbol  Skala Jawaban Nilai
SS Sangat Setuju 4
S Setuju 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1
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213.2 Instrumen Penelitian

2 Pada prinsipnya, meneliti adalah melakukan pengukuran terhadap fenomena
sosial maupun alam. Alat ukur dalam penelitian biasanya dinamakan dengan instru-
rmen penelitian. Instrumen penelitian merupakan suatu alat yang digunakan untuk
rﬁ’engukur fenomena alam maupun sosial yang sedang diamati (Sugiyono, 2017).

Adapun instrumen penelitian yang akan digunakan tentunya berdasarkan variabel.
Namun pada variabel yang digunakan memiliki indikator yang mempengaruhi vari-
abel tersebut.

Z Secara teoritis variabel dapat didefenisikan sebagai atribut seseorang, atau
o@ek yang mempunyai variasi antara satu orang dengan yang lain, atau antara satu
dgjek dengan objek yang lain. Dalam penelitian, variabel dapat dibedakan men-
jadi dua jenis vaiabel yaitu Variabel Dependen dan Variabel Independen. Vari-
atiel dependen atau biasa disebut dengan variabel terikat merupakan variabel yang
cﬁ\)oengaruhi atau variabel yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas yang
biasa dilambangkan dengan “Y”. Sedangkan variabel independen merupakan vari-
abel terikat yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya variabel
terikat, biasa dilambangkan dengan “X”. Dari variabel tersebut diberikan defenisi
operasionalnya, dan selanjutnya ditentukan indikator yang akan diukur. Untuk bisa
menetapkan indikator-indikator dari setiap variabel yang diteliti, maka diperlukan
wawasan yang luas dan mendalam tentang variabel yang diteliti, dan juga teori-
teori yang mendukungnya. Penggunaan teori untuk menyusun instrumen harus se-
cermat mungkin agar diperoleh indikator yang valid (Sugiyono, 2017). Adapun
pada penelitian ini variabel yang digunakan adalah Kepuasan Pelanggan, Kualitas
F%?)duk, Harga, dan Kualitas Pelayanan yaitu:

@ 1. Kepuasan Pelanggan (Y) sebagai variabel dependen (terikat) dengan indika-
tor yang mempengaruhi yaitu kualitas produk dan jasa, kualitas pelayanan,
faktor emosional, harga, dan biaya.

Kualitas Produk (X1) sebagai variabel independen (bebas) dengan indika-
tor yang mempengaruhi yaitu kinerja, daya tahan, kesesuaian dengan spesi-
fikasi, fitur, keandalan, estetika, dan persepsi kualitas.

Harga (X2) sebagai variabel independen (bebas) dengan indikator yang
mempengaruhi yaitu keterjangkauan harga, harga sesuai dengan kualitas
produk, daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat, dan harga da-
pat mempengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan.

Kualitas Pelayanan (X3) sebagai variabel independen (bebas) dengan in-
dikator yang mempengaruhi yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
kepastian atau jaminan dan empati.

no

w

e
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an Dengan demikian dapat diketahui bahwa antara variabel satu dengan vari-

aﬁel lain memiliki model hubungan antar variabel yang disebut dengan model gan-
da dengan tiga variabel independen. Model hubungan variabel tersebut dapat dilihat
pada Gambar 2.10.

Kualitas Produk

X1)
Harga Kepuasan Pelanggan

" &2 4 (¥)
.| Kualitas Pelayanan

X3)

Gambar 2.10. Model Hubungan Antar Variabel

.

BlY EXSNS NIN XAl1Ww e

Berdasarkan model hubungan antar variabel tersebut dijelaskan bahwa yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas produk, harga, dan kuali-
tas pelayanan. Tiap variabel memiliki indikator yang kemudian akan dijabarkan
menjadi butir-butir pertanyaan atau pernyataan. Dalam menentukan jumlah bu-
tir angket kuesioner, tidak memiliki patokan tertentu. Untuk menentukan jumlah
pertanyaan atau pernyataan angket kuesioner, pertimbangannya adalah (Suharsimi
Arikunto, 2006):
1. Sekurang-kurangnya satu indikator dapat diwakili dalam pertanyaan atau
pernyataan, atau jika tidak terlalu banyak, setiap indikator dapat ditanyakan
lebih dari satu. Hal yang penting adalah jumlah pertanyaan tidak terlalu

@ banyak.

& 2. Hindari pertanyaan yang tidak perlu dan tidak akan dibahas dalam peneli-
E tian.

w

§3.3 Validitas dan Reliabilitas

e Dalam hal ini perlu diketahui bahwa dalam penelitian perlu dibedakan an-

tara hasil penelitian yang valid dan reliabel dengan menggunakan instrumen yang
vzlid dan reliabel. Instrumen yang valid memiliki arti bahwa alat ukur yang di-
ddnakan untuk mendapatkan data adalah valid. Valid berarti instrumen tersebut
dE,pat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2017).
Untuk mengetahui instrumen yang digunakan dalam penelitian apakah valid atau
taﬁk, maka perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Namun dalam melakukan
p§ngujian tingkat validitas peneliti terlebih dahulu melakukan uji instrumen kepa-
o@ sasaran dalam penelitian. Langkah ini dapat disebut dengan kegiatan uji coba
i@trumen dan pengujian instrumen dilakukan sebanyak 30 responden.
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T  Validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan bahwa tingkat kevali-

(ﬁn atau keshahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid mempunyai nilai
validitas yang tinggi, begitu juga sebaliknya instrumen yang kurang valid mem-
pdnyai nilai validitas yang rendah (Suharsimi dkk., 2006). Uji validitas digunakan
URtuk mengukur sah, atau valid tidaknya suatu kuesioner. Dalam melakukan perhi-
temgan uji validitas dapat menggunakan rumus korelasi yang dikenal dengan rumus
Kerelasi Product Moment yaitu pada Persamaan 2.14.

NYxy — (XY

rxy = (2. 14)

(N2 = (20N TY - (2y)
Keterangan:

ry = Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y
Y xy = Jumlah perkalian antara variabel X dan Y

y x> = Jumlah dari kuadrat nilai X

' y? = Jumlah dari kuadrat nilai Y

(3 %)% = Jumlah nilai X kemudian dikuadratkan

(zy)2 = Jumlah nilai Y kemudian dikuadratkan

Dalam menentukan nilai uji validitas dilihat berdasarkan nilai R Tabel atau
Indeks Korelasi. R tabel merupakan suatu acuan yang digunakan untuk melakukan
uji validitas dan berupa angka untuk menguji hasil validitas pada instrumen peneli-
tian. Nilai R Tabel yang biasa digunakan adalah 0,05. Selanjutnya menentukan
berapa nilai DF (Degree of Freedom) dapat menggunakan Persamaan 2.15.

nely e)Xsng NN

df =(n—2) (2.15)

Keterangan:

df = degree of freedom (derajat kebebasan)

n = Jumlah sampel

2 = Nilai yang telah ditentukan

= Reliabilitas merupakan alat untuk mengevaluasi suatu kuesioner yang meru-
pﬁi(an indikator dari variabel atau konstruk. Kuesioner dianggap reliabel atau han-
d§|_ jika jawaban responden terhadap pernyataan konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu. Semakin tinggi tingkat reliabilitas suatu alat pengukur, maka semakin stabil
afat pengukur tersebut. Dalam SPSS, tersedia fasilitas untuk mengukur reliabilitas
n,(_@nggunakan uji statistik Cronbach’s Alpha (o), dimana sebuah konstruk atau vari-
aﬁ-el dianggap reliabel jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 0.60 (Sugiono,
@erdjanah, dan Wahyu, 2020).
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©
214 Kuesioner Penelitian

Q,; Kuesioner penelitian merupakan instrumen yang digunakan untuk men-
gokur suatu peristiwa atau kejadian yang berisi tentang sekumpulan pertanyaan
atau pernyataan untuk memperoleh informasi terkait dengan penelitian yang akan
dilakukan (Amalia, Nur, Dianingati, dkk., 2022). Kuesioner penelitian meru-
pakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi beberapa
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab, yang dapat
diberikan secara langsung kepada responden atau disebar melalui internet dalam
beéhtuk Google Form. Adapun hasil kuesioner yang didapat akan dilakukan pengo-

I@an sesuai dengan tujuan yang diinginkan oleh peneliti (Sholeh, 2022).

%5 Penelitian Terdahulu

- Penelitian terdahulu merupakan sekumpulan studi ilmiah, artikel, dan karya
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh peneliti dalam suatu bidang ter-
téntu. Dengan demikian berikut adalah beberapa penelitian terdahulu yang sesuai
dengan penelitian yang diangkat sekaligus menjadi referensi bagi peneliti dalam
melakukan penelitian dapat dilihat pada Tabel 2.4 yaitu:

Tabel 2.4. Penelitian Terdahulu

No Peneliti dan Judul Hasil
Tahun
1 (Ariani dan Perbandingan Metode Klasi- Penelitian tersebut yaitu dengan

nery wisey] JireAg uejng jo AJISIdAIU) dIWR[S] 3je}§

Taufik, 2020)

fikasi Data Mining untuk
Prediksi Tingkat Kepuasan
Pelanggan Telkomsel Praba-
yar

menggunakan tiga metode yakni
C4.5, SVM, dan NBC. Hasil de-
ngan menggunakan algoritma SVM
memperoleh nilai akurasi sebesar
89%.

2 (Nofandi Analisis Sentimen Ulasan  Berdasarkan penelitian tersebut al-
dkk., 2023) Pelanggan dengan Metode  goritma SVM mampu memberikan
SVM untuk Peningkatan hasil yang baik dengan nilai akurasi
Kualitas Layanan Pada sebesar 94%.
Restoran Warung Wareg
3 (Swarsih, Analisis Kepuasan Pelang-  Hasil penelitian tersebut dapat di-
Sofian, gan Terhadap Layanan Kurir  jelaskan bahwa berdasarkan kinerja
Handoko, J&T Express Menggunakan  metode SVM dalam menganalisis
Hasibuan, dan  Algoritma SVM kepuasan pelanggan mampu men-
Darmajaya, capai tingkat akurasi sebesar 97%.
2023) Hal ini dianggap telah mencapai

performa yang baik.
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8  (Boulesnane,
Meshoul,
dan Aouissi,
2022)

Analisis Sentimen Performa
Manchester United di Twit-
ter

Influenza-like Iliness Detec-
tion from Arabic Facebook
Posts Based on Sentimen-
t Analysis and 1D-CNN

yaitu NBC dan CNN. Berdasarkan
kedua algoritma yang digunakan
diketahui bahwa algoritma CN-
N dapat memberikan hasil kiner-
ja yang baik dengan nilai akurasi
94%.

Adapun hasil percobaan yang di-
lakukan dalam analisis sentimen
terhadap penyakit mirip influenza,
memberikan hasil kinerja yang baik
yaitu dengan nilai akurasi rata-rata
sebesar 96%.
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= 5 Iz Tabel 2.4. Penelitian Terdahulu (Lanjutan)

© T ) bR — -

200 g8 2 No Peneliti dan Judul Hasil

= S 0 ~

Q = Qg o Tahun

<30 o (3[, 5 — 4  (Singgalen, Analisis Sentimen Kon- Hasil penelitian tersebut menun-
=) % > 2 A, : :

@ Z Q < o 2023) sumen terhadap Food, jukkan bahwa rekomendasi un-
3 g s = Service, and Value, di tuk meningkatkan kualitas produk,
c x w S = .
3 3 3 32 = Restoran dan Rumah Makan layanan, dan harga dengan algorit-
§ g § = = Populer Kota Makassar ma DT, K-NN, dan SVM. Yaitu
a «;% g' &'c, = Berdasarkan Rekomendasi memberikan hasil evaluasi meng-
g > ] 3 E Tripadvisor Menggunakan gunakan SVM dengan nilai akurasi
CBD 3 2 é n Metode CRISP-DM dan sebesar 99% menggunakan opera-
S -cE E”_R c SERVQUAL tor SMOTE.

§ =: g 2 5 (Hidayat dan Penerapan 1D-CNN untuk Berdasarkan eksperimen yang di-
= @ z Q Handayani, Analisis Sentimen Ulasan lakukan dalam menganalisis sen-
2 S 3 o) 2022) Kepuasan Produk Kosmetik timen kepuasan produk kosmetik
® o f‘_’, Q Berdasarkan Female Daily dengan metode 1D-CNN meng-
g = = i kan sebanyak b
Q E, ) Review gunakan sebanyak 30 percobaan
) 5 diperoleh hasil model yang baik de-
% c g’ ngan nilai akurasi yakni 80%.

= 5) o 6  (Achmad Analisis Klasifikasi Pada Berdasarkan analisis yang telah di-
(7]

g = CBD dkk., 2023) Layanan Dana dan Sakuku lakukan pada penelitian tersebut
c ) 2 dengan Convolutional memberikan hasil evaluasi klasi-
= E;? 8 Neural Network fikasi menggunakan CNN, diper-
m —

2 & 5 oleh nilai akurasi sebesar 81%.

) . — ntl 4 &

= > 7 (Humam, Perbandingan Kinerja CN- Pada penelitian ini melakukan k-
— =}

7 o 2023) N dan Naive Bayes pada lasifikasi dengan dua algoritma
3. z
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Metodologi penelitian merujuk pada serangkaian prosedur serta langkah-
kaFigkah sistematis yang diikuti oleh penulis untuk mengumpulkan, menganalisis,
dan melakukan pengolahan data. Metodologi penelitian yang digunakan dalam Tu-
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g?g Akhir ini dapat dilihat pada Gambar 3.1.
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Tahap Perencanaan

R

. Perumusan Masal ah
. Penentuan Tujuan

Penentuan Batasan Masalah

. Studi Pustaka

Tahap Pengumpulan Data

T

Observasi

. Wawancara
. Kuesioner

Tahap Persiapan Data

T

Dataset

. Preprocessing data dan oversampling
. Pembagian data dengan hold out

v

Implementasi Algoritma
I

SVM

CNN

:

Tahap Analisis dan Hasil

!

Dokum entasi

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian
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©
3t Tahap Perencanaan

Q,’r Tahap perancanaan adalah langkah awal dalam melakukan penelitian. Tahap
perencanaan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:
©1. Perumusan Masalah

= Hal ini mengidentifikasi isu-isu terkait tingkat kepuasan pelanggan terhadap
i kualitas produk, harga, dan pelayanan di Rumah Kue Viera, sehingga men-
=  cakup fokus atas masalah yang muncul dalam konteks penelitian.

C2.  Penentuan Tujuan

Z Fungsi dari menetapkan tujuan adalah untuk mengidentifikasi target yang
(CD ingin dicapai dalam penelitian ini.

23. Penentuan Batasan Masalah

o Pada tahap ini, peneliti menentukan batas-batas penelitian untuk menjaga
& penelitian tetap fokus dan tidak menyimpang.

24. Studi Pustaka

Tujuan studi pusaka untuk mengumpulkan informasi dan referensi yang s-
esuai serta membantu peneliti dalam menentukan topik penelitian.

3.2 Tahap Pengumpulan Data

Tahapan ini adalah fase di mana peneliti mengumpulkan informasi atau
sekumpulan data yang diperlukan sebagai pendukung dalam penelitian, peneliti
mengumpulkan data dengan melakukan 3 tahapan, diantaranya adalah observasi,
wawancara, dan kuesioner.

3.2.1 Observasi

;,U'? Pada tahap observasi peneliti secara langsung mendatangi Rumah Kue Viera
ddh mengamati produk, harga, serta pelayanan yang ada disana. Adapun aktivitas
@g terjadi pada tahap observasi ialah sebagai berikut:

2 1. Menetapkan pengukuran yang akan digunakan pada penelitian ini yaitu
berupa angket atau kuesioner yang akan diberikan kepada responden se-
banyak 97 orang yang diperoleh berdasarkan perhitungan menggunakan ru-
mus Lemeshow.

Menentukan populasi penelitian, Populasi pada penelitian ini adalah seluruh
pelanggan Rumah Kue Viera.

Menentukan sampel penelitian, Karena tidak diketahui jumlah populasi se-
cara spesifik, untuk menentukan jumlah sampel memakai rumus Lemeshow
pada Persamaan 2.13.

Menentukan teknik pengambilan sampel, pada penelitian ini teknik peng-
ambilan sampel adalah Non Probability Sampling (penarikan sampel

A

w

s
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tidak secara acak) dengan jenis Accidental Sampling (penentuan sampel
berdasarkan kebetulan).

2 Wawancara

Peneliti melakukan tatap muka secara langsung kepada narasumber untuk
renggali berbagai informasi terkait penelitian dengan mengajukan sejumlah per-
ta_Iiyaan. Pada tahapan ini, peneliti melakukan wawancara dengan kepala toko
@mah Kue Viera.

©
=l
)
=
o
32.
©

32.3 Kuesioner
(CD Kuesioner disebarkan secara online kepada pelanggan Rumah Kue Viera.
@esioner yang akan dibagikan terdiri dari 22 butir pernyataan yang diambil dari
URsur indeks kepuasan pelanggan, kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan
betdasarkan penelitian terdahulu (Juwanto, 2020). Sebelum melakukan penyebaran

kgéesioner maka terdapat beberapa poin yang harus diperhatikan yaitu:

1. Kisi-Kkisi instrumen
Kisi-kisi instrumen berguna untuk memudahkan peneliti dalam membuat
instrumen kuesioner dalam penelitian ini. Oleh karena itu, untuk memu-
dahkan penyusunan instrumen maka dibuatlah kisi-kisi instrumen yang da-
pat dilihat pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1. Kisi-Kisi Instrumen

Variabel Indikator Jumlah Butir  No. Butir

Kepuasan a. Kualitas produk dan jasa 1 1l
wn Pelanggan
Ny b. Kualitas pelayanan 1 2
o c. Faktor emosional 1 3
z d. Harga 1 4
2 e. Biaya 1 5
.B.. Kualitas Pro-  a. Kinerja (Performance) 1 1
a duk
= | b. Daya tahan (Durability) 1 2
5. C. Kesesuaian dengan 3
o spesifikasi (Conformance to
- specification)
\; d. Fitur (Feature) 1 4
1 e. Keandalan (Reliability) 1 5
g’ f. Estetika (Esthetics) 1 6
E g. Kualitas yang dipersep- 1 7
= sikan (Perceived Quality)
g’ Harga a. Keterjangkauan harga 1 1
= produk
-~
5 32
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Tabel 3.1. Kisi-Kisi Instrumen (Lanjutan)

Variabel Indikator Jumlah Butir  No. Butir
b. Kesesuaian harga dengan 1 2
kualitas produk
c. Daya saing harga 3
d. Kesesuaian harga dengan 4
manfaat
e. Harga dapat mem- 1 5
pengaruhi konsumen dalam
pengambilan keputusan

Kualitas a. Bukti fisik (Tangibles) 1 1

Pelayanan
b. Kehandalan (Reliability) 2
c. Daya anggap (Respon- 3
siveness)

d. Jaminan (Assurance) 1 4
e. Empati (Empathy) 1 5

Instrumen penelitian

Instrumen penelitian merupakan metode yang digunakan

mengumpulkan data. Dalam penelitian ini metode yang diguanakan

untuk

untuk mengumpulkan data adalah berupa kuesioner yang diberikan kepada
responden dalam bentuk pertanyaan atau pernyataan. Adapun kuesioner
berdasarkan Lampiran A dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2. Kuesioner Penelitian

No

Pernyataan

SIS TS S SS

Kualitas Produk (X1)

1

Produk yang tersedia di Rumah Kue Viera rasanya
lebih enak dibandingkan dengan tempat lain yang
menyediakan produk sejenis.

Produk yang disedikan selalu fresh dan lebih
higienis.

Produk yang disedikan oleh Rumah Kue Viera je-
las dengan label halal.

Produk yang disediakan oleh Rumah Kue Viera
memiliki banyak variasi.

Produk yang disediakan sesuai dengan keinginan
konsumen.

Produk yang disediakan memiliki bentuk ukuran
dan rasa yang varian sehingga konsumen tertarik
untuk mencobanya.
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Tabel 3.2. Kuesioner Penelitian (Lanjutan)

No Pernyataan STS TS S SS

7 Secaraumum, produk yang disedikan oleh Rumah
Kue Viera memiliki kualitas yang baik.

Harga (X2)

1 Harga yang sesuai membuat konsumen untuk
berbelanja kembali.

2 Harga yang ditawarkan Rumah Kue Viera sesuai
dengan kualitas rasanya.

3 Harga produk yang ditawarkan oleh Rumah Kue
Viera memiliki harga yang lebih murah dari pe-
saing disekitarnya.

4 Saya merasa harga yang ditawarkan pada produk
Rumah Kue Viera wajar, karena manfaat yang
diperoleh sesuai dengan harapan konsumen.

5  Saya merasa puas dengan harga yang diberikan

pada produk Rumah Kue Viera.

Kualitas Pelayanan (X3)

1

Penampilan Pegawai Rumah Kue Viera rapi dan
memberikan rasa nyaman kepada konsumen.
Pegawai Rumah Kue Viera sigap atau tangkas
dalam melayani konsumen.

Pelayanan saat kasir di Rumah Kue Viera cepat
dan ramah.

Saya merasa aman dan nyaman saat melakukan
transaksi.

Pegawai Rumah Kue Viera melayani konsumen
dengan ramah dan senyuman.

Kepuasan Pelanggan (Y)

1

Saya merasa puas dengan produk Rumah Kue
Viera dengan berbagai macam varian dan rasa
yang khas.

Saya merasa puas dengan kinerja Pegawai Rumah
Kue Viera yang cekatan dan ramah.

Saya merasa puas dan lebih senang berbelanja
oleh-oleh di Rumah Kue Viera.

Saya merasa puas dengan harga produk yang
ditawarkan sesuai dengan kebutuhan pelanggan
dan terjangkau.

Saya merasa puas membeli produk Rumah Kue
Viera dapat menghemat biaya karena memilik-
i service delivery.

Berdasarkan pemahaman diatas, apakah anda puas terhadap kualitas produk,
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harga, dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Rumah Kue Viera?
Puas Tidak Puas
3. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Uji validitas dan reliabilitas instrumen dilakukan untuk menguji kevali-

dan semua instrumen yang digunakan dalam kuesioner penelitian. Untuk

melakukan uji validitas dan reliabilitas, terlebih dahulu dilakukan pengu-

jian kuesioner kepada 30 responden. Adapun uji validitas dan reliabilitas

instrumen pada penelitian ini yaitu dilakukan dengan menggunakan tools

SPSS versi 25. Dalam pengambilan keputusan uji validitas yaitu dengan

membandingkan nilai R Hitung dengan nilai R Tabel. Adapun interpretasi

dari analisis uji validitas tersebut adalah sebagai berikut:

(@) Apabila R Hitung lebih besar daripada R Tabel maka item pertanyaan
atau variabel dikatakan valid.

(b) Apabila R Hitung lebih kecil daripada R Tabel maka item pertanyaan
atau variabel dikatakan tidak valid.

Adapun nilai R Tabel dapat dilihat pada Tabel 3.3.

nery exsns NiN Y!iw eydio ey o

Tabel 3.3. Nilai R Tabel df=1-30

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
005 0.025 0.01 0.005 0.0005

35

df = (N-2) X ___ ] >
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01  0.001
1 0,987 0,996 0,999 0,999 1,000
2 0,900 0,950 0,980 0,990 0,999
f 3 0,805 0,878 0934 0,958 0,991
E- 4 0,729 0,811 0,882 0,917 0,974
~ 5 0,669 0,754 0,832 0,874 0,950
5 6 0,621 0,706 0,788 0,834 0,924
= 7 0582 0,666 0,749 0,797 0,898
A 8 0549 0,631 0,715 0,764 0,872
c 9 0,521 0,602 0685 0,734 0,847
3- 10 0,497 0576 0658 0,707 0,823
g 11 0,476 0552 0,633 0,683 0,801
e 12 0,457 0532 0612 0,661 0,780
< 13 0440 0514 0592 0641 0,760
,?h 14 0,425 0,497 0574 0622 0,741
0] 15 0,412 0,482 0557 0,605 0,724
f-:- 16 0,400 0,468 0542 0,589 0,708
g 17 0,388 0,455 0528 0575 0,693
W 18 0,378 0,443 0515 0561 0,678
‘g 19 0,368 0,432 0503 0,548 0,6652
-
=3
A
<]
=
=
&
f+¥)
-
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Hasil pengujian validitas dan reliabilitas instrumen yang akan digunakan
dalam penelitian ini, berdasarkan R tabel yaitu sebagai berikut:

Tabel 3.3. Nilai R Tabel df=1-30 (Lanjutan)

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

df = (N-2) 9.05 0..02?. 0.91 0.095 0.0005

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

20 0,359 0422 0492 0536 0,652
21 0,351 0,413 0481 0525 0,640
22 0,343 0,404 0471 0515 0,628
23 0,336 0,396 0462 0505 0,617
24 0,329 0,388 0453 0495 0,607
25 0,323 0,380 0445 0486 0,597
26 0,317 0,373 10,4372 0478 0,588
27 0,311 0,367 0429 0470 0,579
28 0,306 0,361 0,422 0462 0,570
29 0,300 0,355 0,415 0455 0,562
30 0,296 0,349 0,409 0,448 0,554

(@) Kualitas Produk
Hasil pengujian validitas pada Variabel Kualitas Produk dapat dilihat
pada Tabel 3.4.

(b)

Tabel 3.4. Hasil Pengujian Validitas Variabel Produk

Butir Nilai R hitung Nilai R tabel Kriteria
1 0,754 0,361 Valid
2 0,769 0,361 Valid
3 0,791 0,361 Valid
4 0,789 0,361 Valid
5 0,767 0,361 Valid
6 0,903 0,361 Valid
7 0,875 0,361 Valid
Harga

Hasil pengujian validitas pada Variabel Harga dapat dilihat pada Tabel

3.5.

Tabel 3.5. Hasil Pengujian Validitas Variabel Harga

Butir  Nilai R hitung Nilai R tabel  Kriteria
1 0,829 0,361 Valid
2 0,823 0,361 Valid
3 0,799 0,361 Valid
4 0,932 0,361 Valid
5 0,844 0,361 Valid
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©
ae (c) Kualitas Pelayanan
g; Hasil pengujian validitas pada Variabel Kualitas Pelayanan dapat dili-
- hat pada Tabel 3.6.
S Tabel 3.6. Hasil Pengujian Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Q
3 Butir  Nilai R hitung Nilai R tabel  Kriteria
= 1 0918 0,361 Valid
= 2 0838 0,361 Valid
(= 3 0884 0,361 Valid
= 4 0,866 0,361 Valid
) 5 0,892 0,361 Valid
—
2 (d) Kepuasan Pelanggan
w Hasil pengujian validitas pada Variabel Kepuasan Pelanggan dapat di-
A lihat pada Tabel 3.7.
a . N - |
c Tabel 3.7. Hasil Pengujian Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan
Butir Nilai R hitung Nilai R tabel Kriteria

1 0903 0,361 Valid

2 0910 0,361 Valid

3 0931 0,361 Valid

4 0,882 0,361 Valid

5 0,851 0,361 Valid

(e) Hasil Pengujian Reliabilitas
Hasil pengujian reliabilitas dapat dilihat pada abel 3.8.

n Tabel 3.8. Hasil Pengujian Reliabilitas
A
% Reliable Statistic
~ Variabel Cronbach’s Alpha Nilai R tabel N of Items
& Kualitas Produk 0,914 0,361 7
= Harga 0,903 0,361 5
N Kualitas Pelayanan 0,937 0,361 5
S Kepuasan Pelanggan 0,941 0,361 5
< o
24 Berdasarkan hasil pengujian instrumen dengan 30 responden menggunakan

t;pls SPSS, dapat dilihat bahwa hasil R hitung lebih besar dari R tabel yang mana
F§| tersebut dapat dikatakan bahwa instrumen yang digunakan untuk pengumpulan
ﬁa dalam penelitian ini adalah valid. Hasil uji validitas diatas merupakan perny-
aéan yang memiliki nilai kevalidan paling tinggi, sehingga pernyataan kuesioner
)éng akan digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian ini adalah berjum-
@ 22 pernyataan kuesioner. Jika instrumen yang digunakan telah valid, maka dapat

nery wisey jue
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©
ditakukan tahap selanjutnya yaitu tahap pengolahan data.
QO

3;)_3 Tahap Persiapan Data

—  Hal utama yang harus dilakukan pada tahap ini adalah mengumpulkan
dataset yang nantinya data tersebut akan diolah dengan menggunakan Algoritma
SYM dan CNN. Sebelum melakukan olah data, data tersebut dilakukan terlebih
dahulu pada proses preprocessing data yang meliputi didalamnya cleaning data,
tgnsformation data, normalization data, lalu kemudian melakukan proses over-
s§npling data yang bertujuan untuk mengatasi ketidakseimbangan kelas. Pros-
es,yang terakhir adalah pembagian data dengan teknik hold out. Pembagian data

ng)eliputi Data Testing dan Data Training.

3?;;1 Tahap Penerapan Algoritma

A Tahap selanjutnya adalah tahap pengolahan data menggunakan Algoritma
@M dan CNN. Data hasil rekapitulasi kuesioner kemudian akan diolah menggu-
nakan kedua algoritma tersebut. Data kuesioner dibagi menjadi 2 yaitu, Data Train-
ing atau latih dan Data Testing atau data uji. Tujuan dilakukan klasifikasi dengan
menggunakan Algoritma SVM dan CNN ini adalah untuk melihat penilaian yang
diberikan responden terhadap kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan pada
Rumah Kue Viera, apakah termasuk kedalam kelas “Puas” atau “Tidak Puas”. Ada-
pun tujuan menggunakan kedua algoritma tersebut adalah untuk melihat algoritma
manakah yang lebih tepat dan memiliki nilai akurasi terbaik dalam melakukan klasi-
fikasi serta analisis terhadap kepuasan pelangggan. Algoritma yang menghasilkan
akurasi tertinggi dijadikan sebagai hasil akhir dalam penlitian ini.

g,? Pada Algoritma SVM kombinasi yang digunakan dalam pengolahan data
adalah Kernel Linear, Polynomial, Radial Basic Function (RBF), Sigmoid, Nilai C
@ Gamma. Parameter yang digunakan tersebut diambil dari penelitian yang di-
lakukan oleh (Karyawati, Wijaya, Supriana, dkk., 2023) dan (Ariani dan Taufik,
2020). Sedangkan pada Algoritma CNN kombinasi yang digunakan dalam pengo-
Iéﬁan data adalah model optimasi Adam dan RMSprop, Learning Rate, Batch Size
dgn Epoch (Radjavani dan Sasongko, 2023) dan (Firmansyah, llyas, dan Kasyidi,

2@20). Parameter yang digunakan dapat dilihat pada Tabel 3.9 dan Tabel 3.10.
Tabel 3.9. Parameter Algoritma SVM

Parameter Nilai

Kernel Linear, Polynomial, RBF, Sigmoid
C 0,01;0,1; 1;5; 10

Gamma 0,001;0,01;0,1;1

38
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Tahap Analisis dan Hasil

Berdasarkan hasil klasifikasi dengan menggunakan Algoritma SVM dan
(ﬁlN yang dilakukan dengan menggunakan pemrograman python, selanjutnya
melakukan analisis akurasi dan validasi dari kedua algoritma tersebut, untuk meli-
h:cgzt sebarapa akurat Algoritma SVM dan CNN bekerja dalam mengklasifikasikan
k%)uasan pelanggan terhadap kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan pada
Rymah Kue Viera.

©

T Tabel 3.10. Parameter Algoritma CNN
Q

A Parameter Nilai

2 Optimasi Adam, RMSprop

-S Learning rate  0,01;0,001; 0,0001

L Batch size 8

g. Epoch 100

35
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3.C6 Tahap Dokumentasi

Ini merupakan tahap yang terakhir. Tahapan ini melakukan dokumentasi
semua kegiatan yang dilaksanakan didalam Tugas Akhir. Laporan Tugas Akhir
merupakan output dari tahap dokumentasi yang dapat dilihat pada Lampiran C.
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BAB 5
PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan analisis dan hasil yang telah dilakukan, maka yang dapat dis-

impulkan adalah sebagai berikut:

=i

ElHREAS IS ENIEMEAL

w

Penelitian ini melakukan klasifikasi kepuasan pelanggan menggunakan Al-
goritma SVM dan CNN dengan empat rasio pembagian data yaitu 60:40,
70:30, 80:20, dan 90:10. Kinerja model diuji menggunakan Confusion Ma-
trix kemudian dibandingkan dengan nilai akurasi, presisi, dan recall.

Hasil akurasi terbaik dalam melakukan analisis kepuasan pelanggan diper-
oleh pada Algoritma CNN menggunakan kombinasi optimizer RMSprop
dengan learning rate 0,0001 menghasilkan akurasi tertinggi pada skenari-
0 pembagian 60:40 akurasi sebesar 98,57%, pada 70:30 akurasi diperoleh
sebesar 98,11%, sedangkan 80:20 akurasi yang dihasilkan sebesar 97,14%,
dan pada 90:10 akurasi diperoleh sebesar 100,00%.

Klasifikasi yang dilakukan terhadap data kuesioner yang telah diisi oleh re-
sponden dan menghasilkan nilai akurasi terbaik berdasarkan Confusion Ma-
trix yang dilakukan pada pengujian Algoritma CNN menunjukkan bahwa
pelanggan yang pernah melakukan pembelian pada Rumah Kue Viera ter-
masuk dalam kategori ”Puas”.

5.2 Saran

Adapun saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini yaitu,

dimungkinkan untuk mengoptimalkan dan menggunakan parameter yang berbeda
p%i’ja model SVM dan CNN guna membandingkan kinerja masing-masing model.
S%ain itu, dapat pula digunakan algoritma klasifikasi lain untuk melihat perbandin-
@ kinerja dengan kedua algoritma tersebut, serta menambahkan variabel lain
ygng relevan dengan analisis kepuasan pelanggan.

I
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= LAMPIRAN A
an KUESIONER
W
A'(‘O._l Petunjuk Responden
5 1. Sebelum Anda memberikan jawaban terhadap beberapa pernyataan dibawah
& ini, maka isilah identitas Anda terlebih dahulu.
3 2. Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda sesuai dengan kondisi yang
—.  ada dengan memberikan tanda centang (C) pada kolom yang telah disedi-
=
c akan.
AZ ldentitas Responden
ﬁ) Nama Responden:
22 Jenis Kelamin:
o
;’] Laki-laki Perempuan
3y Usiasaat ini (pilih salah satu dibawah ini):
c
< 20 tahun
20 tahun — 40 tahun
> 40 tahun

4. Apakah anda mengetahui produk Rumah Kue Viera:
Ya Tidak

Sudah berapa kali anda melakukan pembelian pada Rumah Kue Viera:

Satu kali
o Dua kali
o Tiga kali / lebih
¢°)

@ Keterangan
o]

SS . Sangat Setuju

S . Setuju

TS . Tidak Setuju

STS . Sangat Tidak Setuju
Nilai Skor

STS : skorl

TS . skor 2

S . skor3

SS . skor4
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No

Pernyataan

Keterangan
STS| TS| S| SS
1 2 13| 4

Kualitas Produk (X1)

1

Produk yang tersedia di Rumah Kue
Viera rasanya lebih enak diband-
ingkan dengan tempat lain yang
menyediakan produk sejenis.
Produk yang disediakan selalu fresh
dan lebih higienis.

Produk yang disediakan oleh
Rumah Kue Viera jelas dengan
label halal.

Produk yang disediakan oleh
Rumah Kue Viera memiliki banyak
variasi.

Produk yang disediakan sesuai de-
ngan keinginan konsumen.

Produk yang disediakan memilik-
i bentuk ukuran dan rasa yang var-
ian sehingga konsumen tertarik un-
tuk mencobanya.

Secara umum, produk yang disedi-
akan oleh Rumah Kue Viera memi-
liki kualitas yang baik.

Har

ga (X2)

10

Harga yang sesuai membuat kon-
sumen untuk berbelanja Kembali.
Harga yang ditawarkan Rumah
Kue Viera sesuai dengan kualitas
rasanya.

Harga produk yang ditawarkan ole-
h Rumah Kue Viera memiliki harga
yang lebih murah dari pesaing dis-
ekitarnya.
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11

12

Saya merasa harga yang ditawarkan
pada produk Rumah Kue Viera wa-
jar, karena manfaat yang diperoleh
sesuai dengan harapan konsumen.
Saya merasa puas dengan harga
yang diberikan pada produk Rumah
Kue Viera.

Kualitas Pelayanan (X3)

13

14

15

16

17

Penampilan Pegawai Rumah Kue
Viera rapi dan memberikan rasa
nyaman kepada konsumen.
Pegawai Rumah Kue Viera sigap
atau tangkas dalam melayani kon-
sumen.

Pelayanan saat kasir di Rumah Kue
Viera cepat dan ramah.

Saya merasa aman dan nyaman saat
melakukan transaksi.

Pegawai Rumah Kue Viera
melayani konsumen dengan ramah
dan senyuman.

Kep

uasan Pelanggan ()

18

19

20

21

Saya merasa puas dengan produk
Rumah Kue Viera dengan berbagai
macam varian dan rasa yang khas.
Saya merasa puas dengan kinerja
Pegawai Rumah Kue Viera yang
cekatan dan ramah.

Saya merasa puas dan lebih senang
berbelanja oleh-oleh di Rumah Kue
Viera.

Saya merasa puas dengan harga
produk yang ditawarkan sesuai de-
ngan kebutuhan pelanggan dan ter-
jangkau.
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© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riav
U\/I Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
..\ ; 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
A = .n.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

l/\h_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
unsuscaray 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



‘nery e)sng NN uizi edue) undede ymuaq wejep Iul sin} eAiey yninjas neje ueibeges yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw Buele|iq ‘Z

)

3,
{],'II

>

NV VISNS NIN
(I
L 1]
ﬂ:
-

‘nery eysng NiN Jefem 6ueA uebunuaday ueyibniaw yepn uednnbuad °q

elesew njens uenefun neje ynuy uesiinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesinuad ‘uenuad ‘ueyipipuad uebunuadey ynjun eAuey uediynbuad ‘e

\

:Jaquins ueyingakusw uep ueywnjuesusw edue) Ui Sijn} eAJey yninjes neje ueibeqes diynbusw Buese|iq °|

Buepun-Buepun 16unpuijig e3did yeH

=

neiy ejxsng NN Y w BdioBey o

w

[ wiIse)] JIIeAg uej[ng Jo A}ISIdATU() DTWE]S] 3}e}g

=

o

o

o

~

LAMPIRAN B
HASIL WAWANCARA

Hasil Wawancara dengan Narasumber

Transkip wawancara ini merupakan data dari wawancara untuk Tugas akhir

g di lakukan pada Rumah Kue Viera.

Peneliti : Qurotul A’yuniyah
Narasumber : Riski Saputra
Jabatan . Kepala Toko Rumah Kue Viera

Hari/Tanggal : 07 Mei 2024
Berapa jumlah pelanggan yang datang dalam sehari?
Jawab: Pelanggan yang datang dalam sehari tidak dapat dipastikan jumlah-
nya.
Berapa jumlah produk yang terjual dalam sehari?
Jawab: Sebagai contoh yaitu produk Kue Ketan Talam Durian, dalam sehari
mencapai 600 produk yang terjual.
Apakah terdapat member bagi pelanggan yang melakukan pembelian di
Rumah Kue Viera?
Jawab: Ada, dengan cara download Aplikasi Rumah Kue Viera yang terse-
dia di Playstore, dan mengaktifkan sebagaimember dengan cara mema-
sukkan nomor handphone dan email.
Bagaimana perusahaan menentukan standar kualitas untuk produk-
produknya?
Jawab: Kalau untuk standar kualitas, kita sudah ada melewati yang namanya
Quality Control.
Bagaimana perusahaan beradaptasi dengan trend dan perkembangan indus-
tri untuk memastikan produk tetap berkualitas tinggi?
Jawab: Kalau untuk beradaptasi dengan trend dari zaman ke zaman, kita
saling kerja sama dengan owner, dan tim produksi untuk mengetahui produk
baru apa yang diminati oleh pelanggan juga tidak melupakan produk lokal.
Bagaimana perusahaan menentukan harga untuk produk-produknya?
Jawab: Kalau menentukan harga produk, itu termasuk pada bagian keuan-
gan dengan owner yang berdiskusi untuk menentukan harga produk.
Bagaimana perusahaan menangani persaingan harga di pasar yang kompeti-
tif?
Jawab: Untuk menangani persaingan pasar, kita disini menjual kualitas
pelayanan dan rasa. Apabila kita memberikan kualitas pelayanan dan rasa
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yang baik, maka pelanggan tidak kecewa dengan apa yang mereka harap-
kan.

Bagaimana perusahaan dapat memastikan bahwa harga yang ditawarkan s-
esuai dengan nilai yang diberikan kepada pelanggan?

Jawab: Untuk memastikan harga, ibaratkan dengan ada rasa ada harga.
Bagaimana perusahaan menangani penyesuaian harga dan promosi untuk
mengantisipasi perubahan dalam permintaan pasar atau biaya produksi?
Jawab: Untuk penyesuaian harga, biasanya kita tidak langsung merubah
harga. Kita akan menyampaikan kepada pelanggan lewat Instagram atau
disampaikan kepada pelanggan yang datang ke toko, dengan memberitahu
bahwa harga untuk produk ini akan naik sekian.

Apa yang menjadi filosofi atau prinsip utama perusahaan dalam memberikan
layanan pelanggan yang berkualitas?

Jawab: Kalau untuk pelayanan, filosofinya adalah ramah tamah itu wajib.
Bagaimana perusahaan mengukur kepuasan pelanggan terkait dengan kua-
litas layanan yang diberikan?

Jawab: Kalau mengukur kepuasan pelanggan, biasanya kita ada ulasan dar-
i google, kita juga bisa lihat dari review, atau kalau pelanggannya datang
kembali ke toko, kita akan menanyakan bagaimana tanggapan mereka be-
lanja di Viera.

Apa langkah-langkah yang diambil perusahaan untuk meningkatkan kuali-
tas pelayanan kepada pelanggan?

Jawab: Kalau itu lebih ditekankan pada tim bagian toko seperti, tidak meli-
batkan masalah dengan pekerjaan, lakukan pekerjaan dengan ikhlas, dan
melakukan brefing.

Bagaimana perusahaan menangani keluhan atau masukan dari pelanggan
terkait dengan pelayanan yang diberikan?

Jawab: Kalau untuk masukan dari pelanggan, biasanya kita akan tampung
dahulu, kemudian nantinya kita respon, dan kita lakukan brefing minimal
satu kali seminggu untuk membahas apa saja masukan dan keluhan dari
pelanggan.

Apakah ada strategi yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengetahui a-
pakah pelanggan merasa puas berbelanja di Rumah Kue Viera?

Jawab: Kalau untuk strategi, kita lewat konten. Dari konten nanti pelanggan
kadang ada yang komen.
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B2 Hasil Wawancara dengan Pelanggan

i Berdasarkan Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan, peneliti
melakukan wawancara kepada beberapa pelanggan yang pernah melakukan pem-
belian pada toko oleh-oleh di Pekanbaru. Hasil wawancara yang didapat digunakan
s%bagai pendukung pada permasalahan terkait kualitas produk, harga, dan kuali-
tas pelayanan pada Rumah Kue Viera. Dilihat perbandingan antara toko oleh-oleh
Rttmah Kue Viera dengan toko oleh-oleh lainnya seperti Mega Rasa, Insyira Oleh-
dfeh, Nadhira Napoleon, dan Kembang Sari melalui pendapat konsumen sebagai
beFikut:
1. Subjek (RA)
Pernah membeli produk oleh-oleh di Rumah Kue Viera. Dari segi kualitas
produk menarik, enak dan lezat. Berdasarkan segi harga termasuk murah.
Sedangkan dari segi kualitas pelayanan sangat baik.
2. Subjek (S)
Pernah berbelanja oleh-oleh di Insyira Oleh-oleh. Dari segi kualitas produk
untuk kualitasnya bagus. Dari segi harga kategori murah. Berdasarkan segi
kualitas pelayanan pelayanannya sangat baik.
3. Subjek (AY)
Pernah berbelanja oleh-oleh di Rumah Kue Viera. Dari segi kualitas pro-
duk kualitas produk memiliki keunggulan masing-masing. Dari segi harga
sebagai mahasiswa tentunya mahal, karna tidak sesuai dengan kantong ma-
hasiswa. Berdasarkan segi kualitas pelayanan kualitas pelayanan yang di
berikan Viera sangat memuaskan, ramah, dan cepat.
Subjek (AF)
Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera, Insyira Oleh-oleh, dan Nadhira
Napoleon. Dari segi kualitas produk secara umum bagus. Mereka memi-
liki produk unggulannya masing masing berdasarkan rentang harga yang
berbeda-beda. Dari segi harga murah. Dari segi kualitas pelayanan secara
umum baik, hanya saja pada saat di Insyira terdapat banyak sekali pengemis
didepan pintu, sehingga memberika kesan kurang nyaman. Berbeda hal nya
dengan Nadhira serta Viera. Pengalaman berbelanja yang diberikan jauh
lebih nyaman.
Subjek (ET)
Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera, Insyira Oleh-oleh, dan Nadhi-
ra Napoleon. Dari segi kualitas produk keseluruhan toko memililiki kua-
litas yang baik. Dari segi harga, menurut pendapat saya pribadi jika di-
lihat dari dompet mahasiswa toko-toko tersebut cukup mahal. Jika untuk
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makanan atau cemilan sehari-hari saya rasa terlalu mahal, tetapi jika untuk
buah tangan saya rasa toko-toko tersebut bisa diandalkan. Dari segi kualitas
pelayanan sangat baik dan ramah.

Subjek (KUF)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera, Insyira Oleh-oleh, dan Nadhi-
ra Napoleon. Dari segi kualitas produk kualitas produk cukup bagus dan
memiliki rasa yang khas dari masing-masing toko. Dari segi harga mahal.
Dari segi kualitas pelayanan ramah.

Subjek (RA)

Pernah membeli oleh-oleh di Mega Rasa oleh-oleh, Dari segi kualitas
produk baik, dan enak. Dari segi harga tidak murah dan tidak mahal.
Berdasarkan segi kualitas pelayanan lumayan baik.

Subjek (N)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera. Dari segi kualitas produk,
menurut saya selain kualitasnya bagus, toko Viera Oleh-oleh juga sangat
rekomendasi untuk membeli beragam macam oleh-oleh untuk keluarga de-
ngan banyak macam pilihan jadi mempermudah kita untuk mendapatkan
beragam macam aneka kue. Dari segi harga, toko Viera Oleh-oleh har-
ganya terjangkau sesuai dengan produknya dan harganya termasuk kategori
tidak menguras kantong. Berdasarkan segi kualitas pelayanan, pelayanan-
nya bagus, securitynya juga ramah, murah senyum dan mau membantu.
Subjek (NN)

Pernah membeli produk oleh-oleh di Viera, dan Nadhira Napoleon. Dar-
i segi kualitas produk kualitas produk sangat bagus, terutama pada ke-
masan yang tampak menarik dan kreatif. Dari segi harga, untuk harga s-
tandar. Terutama bagi pelanggan dari luar kota. Berdasarkan segi kualitas
pelayanan, pelayanan nya baik. Tetapi ketika hari-hari libur karna banyak
pengunjung, terkadang jika ingin bertanya ke karyawan tidak bisa karena
jumlah karyawan sedikit.
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