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ABSTRAK

Gufito Ramadhan /212019201/2023/Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, Dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Susu Indomilk Di Desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan Ilir

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan Harga
terhadap Kepuasan Konsumen susu Indomilk di Desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan llir, secara
simultan dan parsial. Penelitian ini menggunakan 68 responden. Jenis penelitian asosiatif, data yang
digunakan adalah data primer. Teknik pengumpulan data menggunakan adalah kuesioner. Teknik
analisis yang digunakan adalah analisis Regresi Linier Berganda, Uji hipotesis F dan t serta
Koefisien Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda menunjukkan bahwa Kualitas
Produk, Citra Merek, dan Harga berpengaruh positif terhadap perubahan Kepuasan Konsumen susu
Indomilk di Desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan Ilir. Hasil uji Hipotesis F yang dilakukan
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan Kualitas Produk, Citra Merek dan Harga
terhadap Kepuasan Konsumen Susu Indomilk di Desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan llir. Hasil
hipotesis t menunjukkan bahwa secara parsial ada pengaruh signifikan Kualitas Produk, Citra
Merek atau Harga terhadap Kepuasan Konsumen Susu Indomilk di Desa Pemulutan Ulu Kabupaten
Ogan llir.

Kata Kunci : Kualitas Produk , Citra Merek, Harga dan Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Gufito Ramadhan /212019201/2023/The Effect of Product Quality, Brand Image, and Price
on Indomilk Milk Consumer Satisfaction in Pemulutan Ulu Village, Ogan Ilir Regency

This study aims to determine the effect of product quality, brand image and price on consumer
satisfaction of Indomilk milk in Pemulutan Ulu village, Ogan llir district, simultaneously and
partially. This study used 68 respondents. This type of associative research, the data used is primary
data. Data collection technique using a questionnaire. The analysis technique used is Multiple
Linear Regression analysis, F and t hypothesis testing and the Coefficient of Determination. The
results of the Multiple Linear Regression analysis show that Product Quality, Brand Image, and
Price have a positive effect on changes in Indomilk consumer satisfaction in Pemulutan Ulu
Village, Ogan llir District. The results of the Hypothesis F test conducted showed that there was a
significant effect of product quality, brand image and price on Indomilk Milk Consumer
Satisfaction in Pemulutan Ulu Village, Ogan llir District. The results of the t hypothesis show that
partially there is a significant effect of Product Quality, Brand Image or Price on Indomilk Milk
Consumer Satisfaction in Pemulutan Ulu Village, Ogan llir District.

Keywords: Product Quality, Brand Image, Price and Consumer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi
pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, dengan tujuan
menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalanya. Salah satu kajian menarik
dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. Banyak faktor yang mempengaruhi
perilaku konsumen. Dari berbagai faktor tersebut, para ahli kemudian mengambil
fokus pada pertanyaan tentang bagaimana pada akhirnya konsumen mengambil
keputusan untuk membeli atau tidak membeli setelah memperoleh beragam
sumber informasi dan melakukan evaluasi terhadapnya. ( Kotler dan

Armtrong,.2014:27).

Dasarnya semakin banyak produk yang dijual dipasar, maka sekalian banyak
pula pilihan konsumen untuk dapat memilih produk yang sesuai dengan
harapannya.Sehingga kosekuensi dari kondisi tersebut adalah konsumen menjadi
lebih cermat dan pintar dalam menghadapi setiap produk yang diluncurkan
dipasar.Suatu perusahaan dalam mengeluarkan produk sebaiknya disesuaikan
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Dengan demikian maka produk dapat
bersaing dipasaran, sehingga menjadikan konsumen memiliki banyak alternative
pilihan produk sebelum mengambil keputusan untuk membeli suatu produk yang

ditawarkan. Keunggulan keunggulan dari produk dapat diketahui oleh konsumen



dan bisa membuat konsumen tertarik untuk mencoba dan kemudian akan

mengambil keputusan untuk membeli suatu produk tersebut.

Menurut Fandy Tjiptono dan Anasta Diana(2019:123) kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari
membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang di presentasikan dan
ekspektasinya. Dengan demikian, apakah seorang konsumen puas atau tidak,
sangat tergantung pada kinerja produk dengan dibandingan ekspetensi konsumen
yang bersangkutan dan apakah konsumen menginterpretasikan adanya deviasi

diantara kinerja dan ekspetasi tersebut.

Kualitas produk menurut Kotler dan Amstrong (2012:283) adalah
kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan,
keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut
lainya.Kualitas produk merupakan pemahaman bahwa produk merupakan peluang
yang ditawarkan oleh penjual dan mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki
oleh produk pesaing. Oleh karena itu, perusahaan berusaha fokus pada kualitas
produk yang dimiliki dan membandingkanya dengan produk yang ditawarkan

oleh perusahaan pesaing.

Menurut Fandy Tjiptono (2015:49) citra merek adalah deskripsi asosiasi
dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu. Citra merek juga diartikan
pengamatan dan kepercayaan yang digengam konsumen, seperti yang

dicerminkan asoisasi atau diingat konsumen.



Menurut Indriyo Gitosudarmo dalam Danang Sunyato (2019:131)
mengemukakan harga merupakan nilai yang dinyatakan dalam satu mata uang
atau alat tukat terhadap suatu produk tertentu. Harga memiliki peranan yang
sangat penting dalam mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli
produk, sehingga sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk.
Kesuksesan dalam penetapan harga merupakan elemen kunci dalam bauran
pemasaran. Harga merupakan unsure bauran pemasaran yang bersifat fleksibel,
artinya dapat diubah dengan cepat. Harga merupakan satusatunya elemen dalam

bauran pemasaran yang menhasilkan pendapatan bagii perusahaan.

Terjadinya persaingan yang sangit membuat perusahaan perlu mematau
lingkungannya yang terus merubah secara terus menerus dan menyesuaikan
strategi pemasarannya untuk menjawab Tantangan dan peluang-peluang baru.
Perkembangan lingkungan dapat menyebabkan perubahan pada kebutuhan dan
keinginan seseorang. Demikian juga dengan berkembangannya minuman kemasan
merek “Susu Indomilk” yang beredar saat ini seperti minuman kemasan Susu Bear

Brand , Susu Frisian Flag , Milo dll.

Susu Indomilk adalah sebuah minuman kemasan merek “Indomilk”
diproduksi oleh PT Indolakto di bawah naungan Indofood nutrition adalah salah
satu kelompok bisnis produk konsumen di Indonesia yang didirikan pada tahun
1967 . Semenjak perusahaan go public PT Indolakto banyak melakukan langkah
strategis. Langkah-langkah strategis yang dilakukan perusahaan ini berdampak
pada peningkatan kualitas produk, market share, dan penerapan dengan kualitas,

model, karasteristik tambahan.



Tabel 1.1

Top Brand Susu Kemasan Siap Minum

() @ topbrand-award.com/|
. (021) 4514 151 o os13 4
Butuh informasi lebih lanjut? H
@ TOP BRAND AWARI
Bear Brand 7.20
Frisian Flag 17.00
Indomilk 14.30
Milo 810
Ultra 35.60

Showing 1 to 5 of 5 ent

Sumber : topbrand-award.com 2021

TOP Brand Award adalah sebuah penghargaan yang diinisiasi oleh salah
satu pakar pemasaran di Indonesia, Handi Irawan D pada tahun 2000. Namun, baru
pada tahun 2007 penghargaan ini pertama kali diberikan kepada para merek yang
menjadi pemenang di kategorinya. Penghargaan ini diberikan kepada merek-merek

yang meraih predikat TOP dan memiliki performa luar biasa di pasar Indonesia.

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa pada Susu Indomilk
berada dalam urutan ke empat indeks tahun 2021 dengan presentase 11,9 %
disusul dengan merek lainya. Susu Indomilk belum mendapat kepercayaan dalam
benak konsumen dalam memenuhi kebutuhan konsumen.Munculnya berbagai
pesaing melawan berbagai pesaing baru ataupun pesaing lama yang dapat

mengancam pangsa pasar produknya yaitu Susu Indomilk.



Tabel 1.2

Pendapat Masyarakat Desa Pemulutan Ulu

No Variabel Indikator Setuju Tidak
Setuju
1 Kualitas 1. Fitur atau ciri-ciri 11 19
Produk produk
2. Daya tahan 12 18
3. Desain 14 16
2 Citra Merek 1. Kekuatan 12 18
2. Mudah ingat 14 16
3. Keunikan 15 15
3 Harga 1. Keterjangkauan harga 13 17
2. Kesesuaian harga 11 19
dengan kualitas produk
3.  Kesesuian harga 10 20
dengan manfaat
4 Kepuasan 1. kualitas produk 12 16
Konsumen 2. Harga 11 19
3. Biaya dan 13 17
Kemudahan

Sumber: Hasil survey 2022

Hasil pra riset responden menunjukkan indikator fitur atau ciri-ciri produk
dari 30 responden yang menjawab 11 orang setuju dan 19 orang tidak setuju, ini
menunjukkan bahwa ciri-ciri produk yang ada belum membuat konsumen puas.
Indikator daya tahan yang menjawab 12 orang setuju dan 18 orang tidak setuju,
ini menunjukkan bahwa daya tahan yang ada pada produk masih belum baik.
Indikator desain yang menjawab 14 orang setuju dan 16 orang tidak setuju, ini
menunjukkan kurang menariknya desain sehingga konsumen belum merasa puas.

Hasil pra riset indikator kekuatan responden menjawab dari 12 orang
setuju dan 18 orang tidak setuju, ini menunjukkan bahwa kekuatan manfaat atau

keunggulan produk belum membuat konsumen merasa puas.



Indikator mudah ingat yang menjawab 14 orang setuju dan 16 orang tidak setuju,
ini menunjukkan produk belum terlalu mudah diingat oleh konsumen. Indikator
keunikan yang menjawab 15 orang setuju dan 15 orang tidak setuju, ini
menunjukkan bahwa keunikan pada Susu Indomilk masih membuat konsumen
puas.

Hasil pra riset responden menujukkan indikator keterjangkauan harga
yang menjawab 13 orang setuju dan 17 orang tidak setuju, ini menunjukkan masih
belum terjangkau harga pada produk tersebut membuat konsumen belum puas.
Indikator kesesuaian harga dengan kualitas produk dari yang menjawab 11 orang
setuju dan 19 orang tidak setuju, ini menunjukkan bahwa harga yang ada belum
sesuai dengan kualitas sehingga konsumen belum puas. Indikator kesesuaian
harga dengan manfaat yang menjawab 10 orang setuju dan 20 orang tidak setuju,
ini menujukkan harga belum sesuai dengan manfaat butuh peningkatan agar
konsumen merasa puas.

Hasil pra riset responden bahwa indikator kualitas produk yang menjawab
12 orang setuju dan 18 orang tidak setuju, ini menunjukkan konsumen belum
merasa puas sehingga produk Susu Indomilk butuh meningkatan kualitas yang
baik. Indikator harga juga belum membuat konsumen puas karena harga belum
terjangkau. Indikator biaya dan kemudahan responden yang menjawab 13 orang
setuju dan 17 orang tidak setuju, ini menunjukkan biaya belum terjangkau dan

kemudahan dalam pembelian masih sulit membuat konsumen merasa belum puas.

Berdasarkan hasil pra riset peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan Harga terhadap

Kepuasan Konsumen susu Indomilk di desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan llir .



A. Rumusan Masalah

1. Adakah pengaruh kualitas produk, citra merek dan harga terhadap
kepuasan konsumen susu indomilk di desa Pemulutan Ulu Kabupaten

Ogan Ilir?

2. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen susu

indomilk di desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan Ilir?

3. Adakah pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen susu indomilk

di desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan Ilir?

4. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen susu indomilk di

desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan Ilir?

B. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, citra merek dan harga
terhadap kepuasan konsumen susu indomilk di desa Pemulutan Ulu

Kabupaten Ogan Ilir

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen

susu indomilk di desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan Ilir

3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen

susu indomilk di desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan Ilir

4. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen susu

indomilk di desa Pemulutan Ulu Kabupaten Ogan lIlir



C. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Bagi peneliti

Penelitian dapat memberikan gambaran praktek dan teori yang selama ini

diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam kosentrasi pemasaran.

2. Manfaat bagi almamater

Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk
peneliti selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik yang relatif

Sama.

3. Bagi lokasi penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna dan
pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih mengetahui
seberapa besar pengaruh kualitas produk, citra merek, harga terhadap
kepuasan konsumen susu Indomilk di Desa Pemulutan Ulu Kabupaten

Ogan Ilir .
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