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ABSTRAK

UMKM memiliki peran penting dalam perekonomian Indonesia, termasuk Roti Sajiyem yang telah beroperasi
sejak 1998. Kepuasan konsumen Roti Sajiyem dipengaruhi oleh kualitas produk, pelayanan, harga, dan
kepercayaan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
harga terhadap kepercayaan serta kepuasan konsumen, serta menguji peran kepercayaan dalam kepuasan
konsumen. Pengambilan sampel menggunakan metode accidental sampling dengan 100 responden, data
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least
Square (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen, sedangkan kualitas pelayanan dan harga tidak berpengaruh signifikan. Kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen.
Untuk meningkatkan kepuasan, Roti Sajiyem perlu menjaga konsistensi kualitas produk melalui Standar
Operasional Prosedur (SOP) yang jelas, meningkatkan kualitas pelayanan, serta memastikan harga sebanding
dengan kualitas guna memperkuat kepercayaan dan kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Roti Sajiyem, SEM-PLS

ABSTRACT

Small and Medium Enterprise (SME) have an important role in the Indonesian economy, including Roti
Sajiyem which has been operating since 1998. Roti Sajiyem customer satisfaction is influenced by product
quality, service, price, and trust. This study aims to analyze the influence of service quality, product quality,
and price on consumer trust and satisfaction, as well as to test the role of trust in consumer satisfaction.
Sampling was conducted using the accidental sampling method with 100 respondents, data was collected
through questionnaires and analyzed using Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS).
The results showed that product quality had a significant effect on consumer satisfaction, while service quality
and price had no significant effect. Service quality, product quality, and price have a positive and significant
effect on consumer confidence. To increase satisfaction, Roti Sajiyem needs to maintain consistency in product
quality through clear Standard Operating Procedures (SOP), improve service quality, and ensure prices are
proportional to quality to strengthen consumer trust and satisfaction.

Keywords: Consumer Satisfaction, Roti Sajivem, SEM-PLS

PENDAHULUAN

UMKM berperan penting dalam perekonomian Indonesia dengan menciptakan lapangan kerja,
mengurangi pengangguran, dan meningkatkan kesejahteraan Vinatra et al., (2023). UMKM
berkontribusi dalam memenuhi kebutuhan pangan serta mendukung pertumbuhan ekonomi lokal
melalui inovasi produk Segovia et al., (2020). Salah satu UMKM di sektor ini adalah Roti Sajiyem
yang berdiri sejak 1998 di Sukoharjo. Awalnya dikelola oleh Bu Sajiyem dengan tiga karyawan, kini
berkembang pesat dengan 25 karyawan dan mampu menjual lebih dari 1.000 boks roti per hari.
Omset bulanan lebih dari Rp400 juta, Roti Sajiyem telah dikenal luas hingga ke berbagai kota seperti
Surakarta, Boyolali, dan Semarang, serta mendapatkan liputan di berbagai media sosial dan televisi.

Keberhasilan Roti Sajiyem dalam menarik konsumen mencerminkan tingkat kepuasan yang tinggi.
Kepuasan konsumen sendiri terbagi menjadi tiga tingkat yaitu kekecewaan, kepuasan, dan kepuasan
tinggi yang menjadi faktor penting dalam membangun loyalitas dan daya saing bisnis (Sustiyatik,
2020). Pemahaman yang baik terhadap preferensi dan kebutuhan konsumen, Roti Sajiyem terus
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meningkatkan kualitas produk dan layanannya untuk mempertahankan kepercayaan dan memperluas
jangkauan pasar.

Kepuasan konsumen dapat diukur melalui ulasan di aplikasi seperti Google Maps, yang tidak hanya
membantu menemukan lokasi tetapi juga menampilkan foto produk dan review konsumen. Menurut
Prasetyo dan Fahrurozi, (2023), fitur Google Review mencerminkan kepuasan konsumen, di mana
bisnis dengan ulasan positif lebih diprioritaskan oleh algoritma Google. Perbandingan rating ulasan
Google Review Roti Sajiyem dengan pesaing di Sukoharjo menunjukkan bagaimana reputasi dan
kepuasan konsumen memengaruhi visibilitas bisnis.

Tabel 1. Rating Ulasan Google Maps antara Roti Sajiyem dengan Toko Roti Pesaing di Sukoharjo

No Nama Toko Rating Jumlah yang menilai (orang)
1 Roti Sajiyem 4,5 208
2 Mustofa Bakery 5 83
3 Kifa Bakery 4,7 58
4 Mustika Roti 49 33

Sumber: Data Sekunder (2024)

Tabel 1 menjelaskan Roti Sajiyem memiliki rating Google Review yang lebih rendah dibanding
pesaingnya, meskipun memiliki jumlah pemberi ulasan terbanyak. Menurut Mo et al., (2015),
banyaknya ulasan menunjukkan tingkat kunjungan yang tinggi. Beberapa ulasan negatif terkait
keterlambatan pelayanan, sementara ulasan positif menyoroti harga terjangkau dan kualitas roti baik.

Faktor utama yang memengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan, kualitas produk,
harga, dan kepercayaan konsumen. Kualitas kualitas pelayanan dinilai berdasarkan keandalan,
ketanggapan, bukti fisik, jaminan, dan perhatian. Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
performa bisnis. Tinggi et al., (2019) menegaskan bahwa produk yang sesuai dengan harapan
konsumen akan meningkatkan penjualan. Sementara, Zebua et al., (2022) menyebutkan bahwa jika
produk tidak sesuai dengan harapan, konsumen akan memberikan keluhan yang dapat merugikan
perusahaan. Mendur et al., (2021), menekankan bahwa harga dan kualitas harus seimbang agar
konsumen merasa mendapatkan nilai yang sesuai.

Persaingan ketat di industri roti menuntut Roti Sajiyem untuk meningkatkan kualitas produk,
pelayanan, harga, dan membangun kepercayaan konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan
untuk menyelidiki pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap kepuasan konsumen Roti Sajiyem.

METODE PENELITIAN

Lokasi yang dipilih untuk penelitian yaitu Roti Sajiyem. Pemilihan lokasi dengan metode purposive.
Penentuan lokasi atas pertimbangan bahwa Roti Sajiyem memiliki jumlah orang yang memberi
ulasan tertinggi di Google Maps sebanyak 208 orang, tetapi mendapatkan nilai review terendah
dengan nilai 4,5/5 jika dibandingkan dengan toko pesaing oleh karena itu Roti Sajiyem perlu
meningkatkan beberapa aspek untuk mencapai kepuasan konsumen yang lebih baik agar dapat
mempertahankan posisi dalam persaingan bisnis. Penelitian dilakukan pada bulan Desember 2024.
Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif. Penelitian ini menggunakan teknik non-
probabilitas dengan metode insidental sampling, di mana responden dipilih berdasarkan ketersediaan
di lokasi penelitian Sugiyono (2018) Karena jumlah populasi konsumen Roti Sajiyem tidak
diketahui, maka digunakan rumus unknown population Pardamean dan Sahir (2023):

ZZ

n= 4(Moe)?
Keterangan:
n = ukuran sampel
Z = tingkat kepercayaan 95%=1,96

Moe = Margin of Error, sebesar 10%

Ukuran sampel sebesar 96, yang dibulatkan menjadi 100 responden. Responden adalah konsumen
yang sedang berbelanja di toko saat pengambilan data, sehingga memberikan gambaran alami
mengenai pengalaman dan kepuasan konsumen.
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Pengupulan data menggunakan teknik observasi dengan mengamati langsung perilaku konsumen
Roti Sajiyem untuk mendokumentasikan fenomena yang diamati secara sistematis. Selain itu,
wawancara terstruktur digunakan untuk mengumpulkan data melalui interaksi langsung dengan
responden menggunakan kuesioner berbasis skala Likert. Wawancara merupakan bentuk komunikasi
di mana pewawancara dan narasumber bertukar informasi untuk memperoleh data Yudiantara et al.,
(2021). Sementara itu, dokumentasi digunakan untuk mendukung temuan observasi dan wawancara
dengan mengumpulkan serta menganalisis dokumen terkait, baik dalam bentuk teks, gambar,
maupun rekaman peristiwa yang relevan Sugiyono (2018).

Uji validitas dan reliabilitas adalah insrumen untk mengukur pengujian data. Uji validitas menilai
sejauh mana instrumen dapat mengukur sesuai tujuan. Instrumen dianggap valid jika mampu
mengukur dengan tepat (Nurhalimah et al., 2022). Korelasi dianggap valid jika nilai loading factor
> 0,70 (Abdillah & Jogiyono, 2015). Uji reliabilitas menilai konsistensi instrumen dalam pengukuran
berulang (Slamet dan Wahyuningsih 2022). Teknik Cronbach Alpha digunakan untuk menguji
reliabilitas, di mana nilai > 0,7 menunjukkan konsistensi yang baik (Abdillah & Jogiyono, 2015).

Metode analisis data pennelirian ini menggunakan metode Structural Equation Model (SEM) dengan
pendekatan Partial Least Square (PLS) melalui perangkat lunak Smart PLS. Metode SEM-PLS
dipilih karena kemampuannya menangani data kompleks dan menganalisis hubungan antar variabel
secara efektif. PLS, sebagai metode SEM berbasis varian, dirancang untuk mengatasi masalah seperti
ukuran sampel kecil, missing values, dan multikolinearitas Abdillah & Jogiyono, (2015). Teknik
analisis yang digunakan mencakup evaluasi model pengukuran dan model struktural untuk
memahami hubungan antar variabel penelitian.

1. Merancang Model Pengukuran (Outer Model). OuterModel terbagi menjadi tiga yaitu
convergent validity, discriminan validity, dan composite reliability. Convergent validity
mengukur hubungan antara skor item dan konstruk. Menurut (Abdillah & Jogiyono, 2015).
Korelasi dianggap valid jika nilainya >0,70, sementara loading factor 0,50-0,60 masih dapat
diterima. Validitas diskriminan memastikan bahwa suatu konstruk berbeda dari yang lain. AVE
harus >0,5 agar valid (Permata Sari et al., 2021),. Cross Loading mengevaluasi apakah indikator
merefleksikan konstruk yang sesuai (Hana et al., 2024). HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio)
digunakan untuk menilai validitas diskriminan, dengan nilai ideal <0,9 Putri et al., 2024).
Composite reliability mengukur konsistensi instrumen dengan nilai minimal 0,70. Jika nilai
composite reliability dan Cronbach's Alpha >0,7, maka konstruk dianggap reliabel (Abdillah &
Jogiyono, 2015).

2. Merancang Model Struktural (Inner Model). Hubungan antara variabel laten dijelaskan oleh
model struktural, yang disebut sebagai inner model. VIF mengidentifikasi multikolinearitas
antar variabel independen. Nilai VIF >5 menunjukkan adanya kolinearitas yang harus diatasi
Risdiyanto et al., (2024). R? (R-Square) menunjukkan proporsi variansi variabel dependen yang
dijelaskan oleh variabel independen. R? >0,67 dianggap kuat, 0,33-0,67 moderat, dan 0,19-0,33
lemah Pujiyanti (2022). Q? (Stone-Geisser Value) menilai relevansi prediktif model. Q* >0
menunjukkan relevansi prediktif yang baik. F? (F-Square) mengukur kontribusi variabel
independen terhadap variabel dependen. Nilai 0,02 lemah, 0,15 sedang, dan 0,35 tinggi
Relwandani et al., (2023). SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) menilai
kesesuaian model. SRMR <0,08 menunjukkan model yang baik, 0,08-0,10 dapat diterima, dan
>0,10 menunjukkan fit buruk (Islam et al., 2024). PLS Predict untuk mengevaluasi kemampuan
prediktif model dibandingkan regresi linier. Model PLS lebih baik jika nilai RMSE atau MAE
lebih rendah dari regresi linier Salsabila et al., (2024).

3. pengujian hipotesis. Salah satu cara untuk menguji hipotesis adalah dengan melihat probabilitas
dan nilai t-statistik. Menurut Surveyandini & Achadi (2021), menyatakan bahwa t-statistik yang
digunakan adalah 1,96. Kriteria berikut akan menentukan apakah hipotesis diterima atau ditolak,
ketika t-statistik lebih besar dari 1,96, Ha diterima dan HO ditolak. Sebaliknya, pengujian
hipotesis menggunakan probabilitas; jika nilai p kurang dari 0,05, Ha diterima.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Roti Sajiyem

Roti Sajiyem didirikan oleh Ibu Sajiyem pada tahun 1998 dan kini dikelola oleh putrinya, Tri Hastuti.
Berlokasi di Jetis, Blimbingan, Gatak, Sukoharjo, usaha ini telah berkembang pesat menjadi salah
satu UMKM roti terkenal di Solo Raya. Dengan 25 karyawan, Roti Sajiyem mampu memproduksi
lebih dari 1.000 kotak roti setiap harinya, mencatat omzet bulanan lebih dari Rp400.000.000,00 dan
melayani sekitar 200 pelanggan per hari. Popularitasnya meningkat berkat promosi di media sosial
dan liputan media seperti Trans7.

Kepercayaan konsumen diperkuat dengan sertifikasi Halal Indonesia dan izin PIRT, menjamin
keamanan dan kualitas produk. Roti Sajiyem juga mengutamakan pelayanan ramah dengan
menerapkan prinsip senyum, salam, sapa, sopan, dan santun dalam setiap interaksi. Roti Sajiyem
menawarkan delapan jenis roti dengan berbagai varian ukuran dan harga. Produk best seller-nya
adalah bolu gulung, yang diminati karena teksturnya lembut dan cita rasanya khas. Kualitas tetap
menjadi prioritas utama dengan penggunaan bahan baku terbaik dan resep asli sejak awal berdiri.

Strategi harga ditetapkan berdasarkan biaya bahan baku dan produksi, sehingga tetap kompetitif
tanpa mengorbankan kualitas. Konsumen dapat memilih produk sesuai kebutuhan dan anggaran
konsumen. Penjualan masih didominasi metode offline, dengan transaksi utama dilakukan di toko.
Pemesanan online melalui WhatsApp tersedia, tetapi pengambilan tetap dilakukan di lokasi. Ke
depan, Roti Sajiyem memiliki peluang untuk memperluas pasar melalui e-commerce dan strategi
pemasaran digital yang lebih optimal.

Hasil Pengujian Instrumen

Penelitian ini menganalisis kepuasan konsumen Roti Sajiyem dengan variabel eksogen (kualitas
pelayanan, kualitas produk, harga), variabel mediasi (kepercayaan konsumen), dan variabel endogen
(kepuasan konsumen). Pengujian instrumen dilakukan pada 30 responden menggunakan SmartPLS
3 untuk menilai validitas dan reliabilitas setiap butir pertanyaan.

A. Uji Validitas
Uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa setiap butir pertanyaan atau item dalam
instrumen tersebut benar-benar relevan, tepat, dan sesuai dengan konsep atau variabel yang
diteliti. Hasil pengukuran dapat menggambarkan keadaan atau fenomena yang sebenarnya.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas

X1 X2 X3 Y Z
XI1.1 0,72
X1.2 0,851
X1.3 0,855
X1.4 0,784
X1.5 0,764
X1.6 0,881
X2.1 0,789
X2.2 0,857
X23 0,898
X2.4 0,854
X2.5 0,882
X2.6 0,78
X2.7 0,834
X2.8 0,795
X2.9 0,768
X3.1 0,778
X3.2 0,885
X33 0,823
X3.4 0,862
Y.1 0,854
Y.2 0,734
Y.3 0,801
Y.4 0,777
Y.5 0,766
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Y.6
Y.7
Y.8
Z.1
72
73
7.4
Z.5
Z.6
7.7
7.8

0,783
0,714
0,82

0,842
0,886
0,853
0,768
0,813

0,701
0,812
0,802

reliability dan Cronbach Alpha > 0,7 maka reliabel.

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 2 diketahui bahwa seluruh butir pertanyaan dinyatakan valid, karena nilai
loading factor masing-masing butir lebih dari 0,7. Hal ini menunjukkan bahwa setiap
pertanyaan dalam kuesioner secara akurat mampu mengukur variabel yang seharusnya diukur.
Menurut Abdillah & Jogiyono (2015), jika semua variabel laten memiliki nilai composite

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Croanbach’s Alpha Composite Reliability Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,857 0,904 Reliabel
Kualitas Produk 0,925 0,939 Reliabel
Harga 0,909 0,926 Reliabel
Kepercayaan Konsumen 0,895 0,92 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,943 0,952 Reliabel

besar.

Hasil Analisis Structual Equation Modeling (SEM)

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 3 dapat diketahui bahwa seluruh hasil uji Cronbach's Alpha dan Composite
Reliability menunjukkan nilai di atas 0,7. Hasil ini dapat diterima dan mengindikasikan tingkat
konsistensi yang baik pada setiap pernyataan dalam kuesioner. Oleh karena itu, instrumen
penelitian dinyatakan layak digunakan di lapangan untuk mengumpulkan data dalam jumlah

Penelitian ini menggunakan metode SEM berbasis PLS dengan SmartPLS untuk menganalisis
hubungan antar variabel laten. Model pengukuran (Outer Model) dirancang untuk menilai
validitas dan reliabilitas indikator yang merepresentasikan variabel laten.

A. Merancang Model Pengukuran (Outer Model)

Convergent Validity mengukur sejauh mana indikator dalam satu konstruk saling
berkorelasi. Validitas konvergen dianggap baik jika loading factor >0,7 dan AVE >0,5.

Tabel 4. Hasil Quter Loadings

X1 X2 X3 Y Z
X1.1 0,718

X1.2 0,786

X1.3 0,765

X1.4 0,824

X1.5 0,825

X1.6 0,755

X2.1 0,714

X2.2 0,758

X2.3 0,841

X2.4 0,852

X2.5 0,847

X2.6 0,755

X2.7 0,815

X2.8 0,716

X2.9 0,79

X3.1 0,856
X3.2 0,866
X3.3 0,828
X3.4 0,712
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Y.1 0,759
Y2 0,752
Y3 0,806
Y.4 0,788
Y5 0,811
Y.6 0,821
Y7 0,829
Y.8 0,792
Z.1 0,749
z2 0,78
z3 0,777
7.4 0,772
7.5 0,774
Z6 0,787
7.7 0,809
Z.8 0,721

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 4 menunjukkan bahwa semua nilai loading factor berada di atas 0,7.
Model pengukuran ini memenuhi kriteria validitas konvergen yang diperlukan untuk
memastikan pengukuran yang akurat dan konsisten terhadap konstruk yang diteliti.

Tabel 5. Nilai AVE

B AVE Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,608 Valid
Kualitas Produk 0,623 Valid
Harga 0,669 Valid
Kepercayaan Konsumen 0,632 Valid
Kepuasan Konsumen 0,595 Valid

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 5 bahwa nilai AVE untuk setiap variabel dalam model semuanya lebih
besar dari 0,5, yang menunjukkan bahwa konstruk tersebut valid. Nilai AVE yang lebih besar
dari 0,5 menunjukkan bahwa variabel laten mampu menjelaskan lebih dari setengah variasi
yang ada pada indikator-indikator dalam model. Salah satu cara untuk menilai validitas
diskriminasi antar konstruksi dalam model adalah dengan menggunakan nilai Fornell-
Larcker.

Tabel 6. Nilai Fornell-Larcker

X1 X2 X3 Y Z
X1 0.78
X2 0,795 0,789
X3 0,5 0,5 0,818
Y 0,736 0,742 0,545 0,795
z 0,751 0,714 0,592 0,81 0,771

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 6 diketahui bahwa akar AVE dari dari X1 dan X3 lebih kecil daripada
korelasi antar variabel lain. Nilai tersebut menunjukkan konstruk memiliki discriminant
validity yang rendah dalam kriteria Fornell-Larcker. Akar AVE dari X2, X3, dan Z lebih
besar daripada korelasi antar variabel lain. Nilai tersebut menunju konstruk memiliki
validitas diskriminan yang baik. Menurut Rohmatulloh dan Nugraha, (2022), validitas
diskriminan dapat dievaluasi menggunakan kriteria lain, seperti cross-loading atau HTMT
(Heterotrait-Monotrait Ratio). Nilai Cross Loading sebagai berikut.

Tabel 7. Nilai Cross Loading

X1 X2 X3 Y Z
X1.1 0,718 0,633 035 0,476 0,49
X1.2 0,786 0,686 0,388 0,585 0,541
X1.3 0,765 0,601 0,388 0,529 0,616
X1.4 0,824 0,611 0,405 0,608 0,645
X1.5 0,825 0,615 0,402 0,576 0,588
X1.6 0,755 0,586 0,403 0,649 0,612
X2.1 0,687 0,714 0,339 0,591 0,653
X2.2 0,673 0,758 0,287 0,615 0,627
X2.3 0,648 0,841 0,492 0,67 0,553
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0,64
0,529
0,533
0,633
0,653
0,644
0,394
0414
0,516
0,287
0,658
0,655
0,598
0,553
0,542
0,62

0,536
0,513
0,52

0,541
0,666
0,63

0,612
0,611
0,552
0,469

0,852
0,847
0,755
0,815
0,716
0,79
0,366
0,454
0,537
0,229
0,588
0,574
0,635
0,583
0,605
0,631
0,568
0,525
0,436
0,524
0,662
0,652
0,544
0,554
0,538
0,458

0,462
0,424
0,401
0,462
0,285
0,376
0,856
0,866
0,828
0,712
0,306
0,373
0,464
0,545
0,482
0,409
0,389
0,496
0,586
0,478
0,379
0,399
0,382
0,576
0,482
0,38

0,659
0,607
0,489
0,553
0,44

0,59

0,486
0,519
0,456
0,271
0,759
0,752
0,806
0,788
0,811
0,821
0,829
0,792
0,541
0,596
0,664
0,704
0,634
0,646
0,658
0,53

0,599
0,557
0,514
0,596
0,437
0,485
0,524
0,513
0,516
0,355
0,659
0,601
0,676
0,671
0,605
0,664
0,629
0,641
0,749

0,78
0,777
0,772
0,774
0,787
0,809
0,721

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 7 seluruh indikator memiliki nilai di atas 0,7, yang mengindikasikan
bahwa konstruk tersebut memenuhi kriteria validitas diskriminan yang tinggi. Oleh karena
itu dapat disimpulkan bahwa setiap konstruk mampu secara jelas membedakan dirinya dari
konstruk lain dan mengukur variabel yang relevan dengan akurat. Teknik untuk menilai
validitas diskriminasi adalah HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio).

Tabel 8. Nilai HTMT

X1 X2 X3 Y Y4
X1
X2 0.891
X3 0.576 0.550
Y 0.818 0.798 0.605
Z 0.837 0.769 0.673 0.884

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 8 menunjukkan bahwa nilai HTMT dibawah 0,9. Nilai HTMT dari
pasangan variabel yang dianalisis menunjukkan bahwa validitas diskriminan telah tercapai
dengan baik. Reliabilitas adalah ukuran konsistensi internal dari indikator-indikator dalam
mengukur sebuah konstruk laten. Nilai Composite Reliability dan Cronbach Alpha sebagai

berikut.
Tabel 9. Nilai Composite Reliability dan Cronbach Alpha
Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability Keterangan

Kualitas Pelayanan 0.871 0.903 Reliabel
Kualitas Produk 0.924 0.937 Reliabel
Harga 0.836 0.889 Reliabel
Kepercayaan Reliabel
Konsumen 0.917 0.932

Kepuasan Konsumen 0.903 0.922 Reliabel

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Konstruksi dalam model memiliki keandalan yang memadai, seperti yang ditunjukkan oleh
Tabel 9, di mana Composite Reliability dan Cronbach's Alpha berada di atas 0,7.

B. Merancang Model Strukturan (/nner Model)

VIF adalah suatu ukuran yang digunakan untuk mendeteksi multikolinearitas dalam model
regresi atau analisis struktural.
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Tabel 10. Nilai VIF

Variabel Kepercayaan Kosumen Kepuasan Konsumen
Kualitas Pelayanan 2,830 3,343
Kualitas Produk 2,827 3,002
Harga 1,386 1,571
Kepercayaan Konsumen 2,838

Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 8 menunjukkan bahwa seluruh nilai VIF bernilai <5. Menurut Yolanda
etal., (2022), tingkat multikolinearitas antar variabel dalam model sangat rendah yang berarti
bahwa tidak ada korelasi yang tinggi antara variabel independen yang dapat memengaruhi
hasil analisis. Nilai VIF yang rendah memperkuat bahwa estimasi parameter dalam SEM-
PLS bersifat tidak bias. R-Square dan Q-Square adalah dua ukuran penting dalam evaluasi
model struktural, khususnya dalam analisis PLS-SEM. R? menunjukkan sejauh mana
variabel independen menjelaskan variabilitas variabel dependen. Nilai >0,75 sangat baik,
>0,50 moderat, dan >0,25 cukup Semuel dan Susanto Putra, (2018). Q? menilai kemampuan
prediktif model, dengan Q? >0 menunjukkan relevansi prediktif yang baik dan Q* <0
menunjukkan prediksi yang buruk Furadantin (2018).

Tabel 11. Nilai R-square dan Q-square

Variabel R’ Q? Keterangan
Kepercayaan Konsumen 0,719 0,441 Moderat, relevensi prediksi baik
Kepuasan Konsumen 0,648 0,372 Moderat, relevensi prediksi baik

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Tabel 9 menunjukkan R? variabel kepercayaan konsumen sebesar 0,719, yang berarti 71,9%
variabilitasnya dapat dijelaskan oleh model. Nilai Q2 sebesar 0,441 (>0) menunjukkan
relevansi prediktif yang baik, mendukung hubungan yang kuat antara variabel eksogen dan
endogen Sementara itu, R? variabel kepuasan konsumen sebesar 0,648 menunjukkan bahwa
64,8% variabilitas kepuasan dapat dijelaskan oleh model, dengan Q2 sebesar 0,648 (>0),
yang menegaskan relevansi prediktif yang baik dan hubungan yang bermakna dalam model.

F-Square (f?) adalah metrik yang digunakan untuk menilai seberapa banyak faktor
independen (eksogen) memengaruhi variabel dependen (endogen) dalam model struktural.
Menurut Relwandani et al., (2023), nilai F-square nilai >0,02 termasuk lemah, nilai >0,15
termasuk sedang, dan >0,35 termasuk tinggi. Nilai f-square sebagai berikut.

Tabel 12. Nilai f~square

Variabel Kepercayaan Konsumen Kepuasan Konsumen
Kualitas Pelayanan 0,020 0,182
Kualitas Produk 0,075 0,062
Harga 0,008 0,133
Kepercayaan Konsumen 0,036

Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Tabel 10 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh sedang terhadap kepuasan
konsumen (f> = 0,182 > 0,15). Pengaruh lemah ditemukan pada hubungan kualitas produk
dengan kepercayaan konsumen (0,075), kualitas produk dengan kepuasan konsumen
(0,062), harga dengan kepuasan konsumen (0,133), dan kepercayaan konsumen dengan
kepuasan konsumen (0,036), karena semua nilai /> > 0,02. Sementara itu, kualitas pelayanan
terhadap kepercayaan konsumen (0,020) dan harga terhadap kepercayaan konsumen (0,008)
menunjukkan pengaruh yang sangat kecil atau tidak signifikan.

SRMR adalah ukuran statistik yang digunakan untuk mengevaluasi kecocokan model (model
fit). Menurut (Islam et al., 2024), nilai SRMR<0,08 menunjukkan fit yang baik (good fit),
0,08<SRMR<0,10 menunjukkan fit yang dapat diterima (acceptable fif), dan SRMR>0,10
menunjukkan fit yang buruk (poor fif).
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Tabel 13. Nilai SRMR
Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,082 0,082

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 29 menunjukkan bahwa nilai SMSR sebesar 0,082. Nilai SRMR sebesar
0,082 menunjukkan bahwa model memiliki fit yang masih dapat diterima (acceptable fit).
PLS Predict digunakan untuk menilai kemampuan prediktif model terhadap data baru
dengan mengukur kesalahan prediksi melalui RMSE dan MAE. RMSE lebih sensitif
terhadap kesalahan besar, sedangkan MAE memberikan bobot yang sama pada semua
kesalahan. Menurut Salsabila et al., (2024), jika nilai RMSE atau MAE model PLS lebih
kecil dari regresi linier, maka model PLS memiliki prediksi yang lebih kuat. PLS Predict
membantu mengevaluasi akurasi model dalam memprediksi data baru berdasarkan indikator

RMSE dan MAE.
Tabel 14. Nilai PLS predict

Indik PLS LM

ndtkator RMSE MAE RMSE MAE
Z1 0,448 0,357 0,488 0,384
7.2 0,509 0416 0,541 0,442
73 0,543 0,429 0,531 0,395
7.4 0,558 0,426 0,529 0,394
z.5 0,571 0,458 0,669 0,535
7.6 0,539 0,437 0,635 0,511
7.7 0,476 0,39 0,56 0,462
7.8 0,655 0,508 0,731 0,56
Y.1 0,626 0,478 0,709 0,538
Y2 0,572 0,448 0,632 0,472
Y3 0,52 0,416 0,594 0,475
Y.4 0,48 0,393 0,562 0,462
Y5 0,574 0418 0,585 0,417
Y.6 0,545 0,428 0,628 0,497
Y.7 0,586 0,476 0,631 0,513

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 30 menunjukkan bahwa model PLS yang dibangun menunjukkan bahwa
memiliki kekuatan prediksi medium. Menurut Islam et al., (2024), kekuatan prediksi medium
ketika terdapat indikator nilai RMSE atau MAE model PLS lebih rendah dari model
pembanding LM (regresi linier). Z.3 dan Z.4 menunjukkan indikator nilai RMSE atau MAE
model PLS lebih rendah dari LM.

Uji Hipotesis

¥
X2 ¥z

Gambar 1. Uji Bootstrapping
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Nilai koefisien, t-statistik, dan p-value merupakan elemen penting dalam analisis statistik
untuk mengevaluasi hubungan antar variabel serta menentukan signifikansi hubungan
tersebut. Koefisien menunjukkan arah dan kekuatan hubungan, di mana nilai positif
menunjukkan hubungan searah dan nilai negatif menunjukkan hubungan berlawanan. T-
statistik digunakan untuk menguji apakah hubungan tersebut signifikan, dengan nilai >1,96
menandakan signifikansi. P-value mengukur probabilitas kesalahan dalam menolak
hipotesis nol, di mana nilai <0,05 menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan secara
statistik dan dapat dipercaya dalam analisis model.

Tabel 15. Hasil Analisis Bootstrapping-Path Coefficients

Variabel Coefficients  T-Statistics ~ P-Value Keterangan

H1 Kualitas pelayanan kepuasan 0,136 1,393 0,164  Tidak signifikan
konsumen

H2 Kualitas produk kepuasan 0,252 2,273 0,023 Signifikan
konsumen

H3  Harga kepuasan konsumen 0,059 0,730 0,466 Tidak signifikan

H4 Kualitas pelayanan 0,425 4,503 0,000 Signifikan
kepercayaan konsumen

H5 Kualitas produk kepercayaan 0,248 2,794 0,005 Signifikan
konsumen

H6 Harga kepercayaam konsumen 0,255 3,586 0,000 Signifikan

H7 Kepercayaan konsumen 0,494 3,910 0,000 Signifikan

kepuasan konsumen

Sumber: Data Primer, diolah (2025)

Tabel 13 menunjukkan bahwa faktor-faktor yang terkaitdengan kualitas produk secara
signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. Variabel kualitas pelayanan, kualitas produk,
dan harga berpengaruh secara signifikan dengan kepercayaan konsumen. Variabel
kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel
kualitas pelayanan dan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Tidak berpengaruh secara signifikan dikarenakan tidak memenuhi kriteria ¢-statistic >1,96
dan p-value <0,05. Hasil analisis bootstrapping sebagai berikut:

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen.
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Roti Sajiyem (t-statistik 1,393 < 1,96;
p-value 0,164 > 0,05), sechingga HO diterima dan Ha ditolak. Artinya, kepuasan
konsumen tidak dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan. Ketidaksignifikanan
ini dapat disebabkan oleh pola interaksi konsumen yang lebih berorientasi pada efisiensi
dalam pembelian. Banyak pelanggan datang dengan tujuan utama membeli roti secara
cepat tanpa terlalu memperhatikan aspek pelayanan atau lingkungan toko, seperti
kebersihan, tata letak, atau keramahan staf. Menurut Hamdun et al., (2019), enyatakan
bahwa keramahan staf atau kecepatan respons bukanlah prioritas utama bagi konsumen
yang mengutamakan efisiensi, sementaraTommy et al., (2019) menemukan bahwa
pelanggan sering langsung membeli produk yang tersedia atau telah dipesan
sebelumnya, sehingga minim interaksi dengan staf. Dengan demikian, dalam konteks
toko roti seperti Roti Sajiyem, kepuasan konsumen lebih ditentukan oleh kelancaran dan
kemudahan dalam pembelian dibandingkan dengan kualitas pelayanan yang diberikan.
2) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen.
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Roti Sajiyem (t-statistik 2,273 > 1,96; p-value 0,025 < 0,05),
sehingga Ha diterima dan HO ditolak. Nilai koefisien 0,252 menunjukkan hubungan
positif, artinya kepuasan konsumen meningkat seiring dengan peningkatan kualitas
produk. Aspek seperti rasa, tekstur, tampilan, dan daya tahan produk berperan penting
dalam kepuasan konsumen, karena berhubungan langsung dengan pengalaman
konsumsi konsumen. Mustofa et al. (2017), menyatakan bahwa dalam industri
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3)

4)

3)

6)

makanan, kualitas produk unggul meningkatkan kepuasan konsumen secara signifikan.
Selain itu, penelitian oleh Khadka et al., (2017), menunjukkan bahwa kualitas produk
tidak hanya memengaruhi kepuasan tetapi juga loyalitas konsumen dalam jangka
panjang. Oleh karena itu, menjaga dan meningkatkan kualitas produk menjadi strategi
penting bagi Roti Sajiyem untuk mempertahankan pelanggan setia dan meningkatkan
penjualan.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen.

Hasil analisis menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Roti Sajiyem, dengan nilai t-statistik 0,673 < 1,96 dan p-value
0,466 > 0,05. Ini berarti Ha ditolak dan HO diterima, sehingga kepuasan konsumen tidak
dipengaruhi oleh harga. Salah satu alasan utama ketidaksignifikanan ini adalah stabilitas
harga yang diterapkan oleh Roti Sajiyem. Harga yang tetap dalam rentang wajar, yaitu
tidak terlalu mahal maupun terlalu murah, membuat konsumen tidak menjadikannya
faktor utama dalam menilai kepuasan. Sumartini dan Tias, (2019), enyatakan bahwa
ketika harga sesuai dengan ekspektasi, konsumen tidak menjadikannya faktor utama
dalam kepuasan. Hafidz dan Muslimah, (2023) menambahkan bahwa harga yang
konsisten dalam jangka panjang dianggap sebagai standar yang tidak perlu
dipertimbangkan ulang. Eli et al., (2023), juga menekankan bahwa jika harga
kompetitif, konsumen lebih fokus pada kebiasaan dan kebutuhan belanja. Dalam
konteks Roti Sajiyem, kepuasan pelanggan lebih dipengaruhi oleh kualitas produk dan
efisiensi transaksi daripada harga.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Konsumen.

Temuan analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan konsumen Roti Sajiyem, dengan nilai t-statistik 4,503 > 1,96 dan
p-value 0,000 < 0,05. Hasil uji hipotesis 4 menunjukkan Ha diterima dan HO ditolak,
dengan koefisien 0,425 yang menandakan pengaruh positif. Artinya, semakin baik
kualitas pelayanan, semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap Roti Sajiyem.
Kepercayaan konsumen dipengaruhi oleh keramahan, konsistensi, dan profesionalisme
staf, sesuai dengan temuan Oktaviani et al., (2022), yang menekankan bahwa kualitas
layanan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, Roti
Sajiyem perlu terus meningkatkan pelayanan yang ramah dan responsif untuk
memperkuat kepercayaan konsumen, menciptakan pengalaman belanja yang nyaman,
serta meningkatkan daya saing di pasar.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Konsumen.

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan konsumen Roti Sajiyem, dengan nilai t-statistik 2,794 > 1,96 dan p-value
0,005 < 0,05. Hasil uji hipotesis 5 menunjukkan bahwa Ha diterima dan HO ditolak,
dengan koefisien 0,248 yang menandakan pengaruh positif. Artinya, semakin baik
kualitas produk, semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap Roti Sajiyem. Faktor
seperti rasa, tekstur, daya tahan, dan tampilan produk memengaruhi persepsi keandalan
merek. Quoquab et al., (2020), menekankan bahwa dalam industri makanan, kualitas
produk adalah elemen kunci dalam membangun hubungan jangka panjang dengan
konsumen. Oleh karena itu, menjaga kualitas produk tidak hanya meningkatkan
kepercayaan dan loyalitas pelanggan tetapi juga memperkuat daya saing Roti Sajiyem
di pasar.

Pengaruh Harga terhadap Kepercayaan Konsumen.

Hasil analisis menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan
konsumen Roti Sajiyem, dengan nilai t-statistik 3,586 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05.

4066



Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kulitas Produk, Harga, dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Konsumen Roti
Sajiyem
Dyah Sancaya Putri, Kusnandar, Isti Khomah

Hasil uji hipotesis 6 menunjukkan bahwa Ha diterima dan HO ditolak, dengan koefisien
0,255 yang menandakan pengaruh positif. Artinya, semakin baik persepsi konsumen
terhadap harga, semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap produk Roti Sajiyem.
Harga yang dianggap wajar dan sebanding dengan kualitas meningkatkan kepercayaan
konsumen, sejalan dengan temuan Suhaimi et al., (2024), dan Liyono, (2022), Fadali
Rahman et al., (2023), juga menekankan bahwa harga yang sesuai dengan nilai yang
diperoleh pelanggan dapat membangun kepercayaan dan loyalitas. Oleh karena itu, Roti
Sajiyem perlu mempertahankan strategi harga yang adil tanpa mengorbankan kualitas
untuk memperkuat kepercayaan pelanggan.
7) Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil analisis menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Roti Sajiyem, dengan nilai t-statistik 3,910 > 1,96 dan p-
value 0,000 < 0,05. Hasil uji hipotesis ketujuh menunjukkan bahwa Ha diterima dan HO
ditolak, dengan koefisien 3,910 yang mengindikasikan pengaruh positif. Artinya,
semakin tinggi kepercayaan konsumen, semakin meningkat kepuasan konsumen.
Kepercayaan terhadap produk, pelayanan, dan harga yang wajar meningkatkan
kepuasan pelanggan, sejalan dengan temuan Azizan dan Yusr, (2019) dan Bhatti dan
Bano (2019), yang menekankan peran kepercayaan dalam membangun loyalitas merek.
Jimenez et al., (2016), juga menyoroti bahwa kepercayaan yang kuat memperkuat
hubungan bisnis-konsumen. Oleh karena itu, menjaga konsistensi kualitas produk dan
pelayanan menjadi kunci dalam mempertahankan kepuasan pelanggan Roti Sajiyem.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan konsumen Roti Sajiyem tidak dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan (z-statistic 1,393; p-value 0,164) dan harga (z-statistic 0,730; p-value 0,730). Namun,
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (z-statistic 2,273; p-value
0,023) dengan koefisien positif 0,252, yang menunjukkan bahwa semakin baik kualitas produk,
semakin tinggi kepuasan pelanggan. Selain itu, kepercayaan konsumen terhadap Roti Sajiyem
dipengaruhi secara positif oleh kualitas layanan (z-statistic 4,503; p-value 0,000), kualitas produk (¢-
statistic 2,794; p-value 0,005), dan harga (¢-statistic 3,586; p-value 0,000), dengan nilai koefisien
masing-masing 0,425, 0,248, dan 0,255. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan berkualitas, produk
yang baik, dan harga yang wajar meningkatkan kepercayaan konsumen. Kepercayaan ini sangat
penting untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan
mendukung kepuasan mereka. Lebih lanjut, kepercayaan konsumen terbukti berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (¢-statistic 3,910; p-value 0,000) dengan koefisien positif 0,494, yang
menunjukkan bahwa semakin tinggi kepercayaan konsumen, semakin besar kepuasan mereka
terhadap Roti Sajiyem.
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