BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Pendahuluan

Bagian bab ini terdiri latar belakang masalah yang berisikan tentang hubungan antara
kualitas produk dan citra merek terhadap keputusan pembelian ulang yang dimediasi oleh
kepuasan konsumen. Dari latar belakang, selanjutnya dibuat rumusan penelitian, tujuan
penelitian dan manfaat penelitian. Masing-masing variabel didukung oleh teori dan penelitian
terdahulu sehingga memperkuat alasan untuk melakukan penelitian. Selanjutnya dibahas isu

yang terkait dengan penelitian yang dilakukan.

1.2 Latar Belakang

Banyak orang memutuskan untuk membeli suatu produk karena dihadapkan dengan
kebutuhan, salah satunya dalam memenuhi kebutuhan terhadap air. Air Minum Dalam Kemasan
(AMDK) semakin berkembang pesat dan sudah semakin menggiurkan, karena kebutuhan akan
air minum terus meningkat seiring dengan pertumbuhan penduduk. Perusahaan yang menggarap
bisnis AMDK bertambah sesuai dengan permintaan pasar dan terus melakukan ekspansi untuk
memperluas jaringan pasar produk-produknya. AMDK merupakan barang konsumen (consumers
goods) ditinjau dari cara pemanfaatan oleh konsumen, yaitu barang yang dibeli oleh konsumen
akhir untuk kepentingan pribadi (dalam arti tidak diolah lagi untuk menciptakan laba (Laoli,
2020).

Pilihan konsumen terhadap suatu barang dan jasa lazimnya didasarkan pada beberapa

faktor yang ada. Di antara faktor yang mempengaruhi konsumen dalam menentukan pilihan
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barang dan jasa adalah kualitas produk, harga dan promosi. Secara umum, jika faktor tersebut
baik maka citra produk barang dan jasanya baik, sebaliknya, jika faktor tersebut tidak baik maka
otomatis citra produk barang dan jasa tersebut tidak baik (Aco, 2020).

Keputusan pembelian ulang produk merupakan keinginan konsumen untuk menggunakan
kembali produk yang sama di masa yang akan datang. Salah satu keunggulan dalam persaingan
ini terutama adalah kualitas produk yang dapat memenuhi keinginan konsumen. Konsumen
hanya membeli produk atau jasa secara berulang tanpa mempunyai perasaan khusus terhadap apa
yang dibelinya (Andre, 2019). Salah satu faktor yang menentukan seseorang melakukan
pembelian ulang adalah kualitas produk.

Kualitas produk merupakan keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh
pada kemampuan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan yang dinyatakan maupun yang
tersirat (Kottler, 2017). Kualitas produk diperlukan untuk meraih pangsa pasar yang lebih besar
perusahaan melakukan berbagai strategi untuk menciptakan keunggulan dalam bersaing. Salah
satunya adalah dengan memastikan kualitas produk memenuhi harapan konsumen, sehingga
dapat dikatakan seorang konsumen menilai suatu produk berdasarkan kualitas dari produk
tersebut (Dewi, dan Warmika, 2017). Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu oleh
(Setyaningrum, 2019) yang menemukan bahwa variabel kualitas produk dan citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. Selanjutnya penelitian
(Akbar dan Nurcholis, 2020), dimana kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap
keputusan pembelian ulang produk pada Rangga Jaya.

Selain kualitas produk, citra merek adalah faktor yang berpengaruh terhadap keputusan
pembelian ulang. Merek menurut Kottler (2017) adalah suatu nama, kata, tanda, simbol desain

atau kombinasi dari semuanya yang mengidentifikasi pembuat atau penjual produk dan jasa
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tertentu. Selanjutnya merk yang kuat dapat menarik konsumen untuk menggunakannya sebagai
faktor penentu dalam pemilihan keputusan pembelian, sedangkan syarat yang kuat adalah citra
merk (brand image). Citra merek (brand image) adalah representasi dari keseluruhan persepsi
terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu
(Setiadi, 2017). Penelitian yang dilakukan oleh Winata (2020) menemukan bahwa citra merek
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian ulang pulsa pada
kartu Simpati Telkomsel. Hal yang sama didapatkan oleh (Kustanti, 2019), dimana citra citra
merek berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian ulang
konsumen produk Cleo di Surabaya.

Keputusan pembelian ulang juga berkaitan dengan kepuasan konsumen terhadap produk
Arteje. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja/hasil yang
dirasakan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan (Sumarwan, 2018). Produk yang berkualitas dapat
memicu keinginan konsumen untuk melakukan pembelian ulang atas produk yang sama karena
adanya rasa puas. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Suryani dan Rosalina (2019) bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan rasa terhadap keputusan pembelian ulang
Ayam Penyet Putri. Selanjutnya penelitian Rivano dan Yuliviona (2020) bahwa kepuasan
konsumen tidak berpengaruh sebagai variabel intervening antara kualitas produk terhadap
keputusan pembelian ulang. Kepuasan konsumen tidak berpengaruh sebagai variabel intervening
antara brand image terhadap keputusan pembelian ulang.

Berdasarkan observasi yang dilakukan, peneliti berasumsi ada beberapa hal yang
mempengaruhi keputusan pembelian ulang air minum dalam kemasan merk Arteje, yaitu kualitas

produk, citra merek dan kepuasan konsumen. Air mineral dalam kemasan merek Arteje
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diproduksi dari bahan baku alami, diambil langsung dari mata air pegunungan Kerinci yang
terkenal kejernihannya sebagai air yang menghasilkan debit air sangat besar, jernih, segar, dan
kandungan mineralnya stabil diproses melalui Sand Filter, Carbon Filter, dan disterilkan dengan
ozon dan sinar ultra violet dengan technology water treatment sesuai Standart Nasional
Indonesia guna memenuhi kebutuhan masyarakat.

Salah satu merek Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) yang dijual di Kabupaten
Kerinci, terutama Kecamatan Kayu Aro adalat Arteje. Namun, omset penjualan penjualan Air
Minum Dalam Kemasan (AMDK) Arteje pada 3 tahun belakangan, dari tahun 2018 sampai
tahun 2020. Penjualan Air Minum dalam Kemasan Arteje tahun 2018-2020 seperti tabel berikut:

Tabel 1.1 Penjualan Air Minum Dalam Kemasan Merek Arteje 2018-2020

Tahun _ _ Kemasan _ _
120 ml (unit) | 220 ml (unit) | 330 ml (unit) 600 ml (unit)
2018 78.114 284.312 1.587 3.657
2019 77.865 261.962 1.539 3.553
2020 51.239 237.469 883 2.609

Sumber: CV. Telaga Jernih, 2020

Tabel di atas, terlihat bahwa penjualan AMDK Merk Arteje cenderung mengalami
penurunan dari tahun 2018-2020 untuk seluruh ukuran. Kemasalan 330 ml merupakan kemasan
air minum Merek Arteje dengan penurunan penjualan terbesar pada tahun 2020. Penurunan
penjualan air minum dalam kemasan merek Arteje menimbulkan fenomena, bahwa turunnya
penjualan salah satunya disebabkan oleh kurangnya pembelian ulang oleh konsumen.

Tingginya persaingan antar perusahaan air minum dalam kemasan akan membuat
konsumen benar-benar selektif dan teliti dalam menentukan keputusan pembelian ulang suatu
produk. Kualitas produk memiliki peranan yang sangat penting bagi konsumen dalam memilih
dan membeli suatu produk karena kualitas merupakan derajat atau tingkat karakteristik yang

melekat pada produk yang mencukupi persyaratan atau keinginan.
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Dengan demikian, dari uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian empiris

dengan judul “Peran kepuasan konsumen sebagai mediasi antara Kualitas Produk dan Citra

Merek terhadap Keputusan Pembelian Ulang Minuman dalam Kemasan merek Arteje.

1.3 Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah, sebagai berikut:
Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang minuman dalam
kemasan merek Arteje?

Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang minuman dalam
kemasan merek Arteje?

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen minuman dalam
kemasan merek Arteje?

Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen minuman dalam kemasan
merek Arteje?

Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang minuman
dalam kemasan merek Arteje?

Apakah kepuasan konsumen berpengaruh sebagai variabel mediasi antara kualitas produk
terhadap keputusan pembelian ulang minuman dalam kemasan merek Arteje?

Apakah kepuasan konsumen berpengaruh sebagai variabel mediasi antara citra merek

terhadap keputusan pembelian ulang minuman dalam kemasan merek Arteje?
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1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian ulang minuman
dalam kemasan merek Arteje

2. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian ulang minuman dalam
kemasan merek Arteje

3. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen minuman dalam
kemasan merek Arteje

4. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen minuman dalam kemasan
merek Arteje

5. Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian ulang minuman
dalam kemasan merek Arteje

6. Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi antara kualitas produk
terhadap keputusan pembelian ulang minuman dalam kemasan merek Arteje.

7. Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi antara citra merek

terhadap keputusan pembelian ulang minuman dalam kemasan merek Arteje.
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1.5 Manfaat Penelitian
1. Praktis

Sebagai pedoman bagi pengambilan keputusan tentang bagaimana cara meningkatkan
dan memahami keputusan pembelian ulang, kualitas produk dan citra merek Minuman dalam
Kemasan merek Arteje.
2. Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis terutama melihat faktor-

faktor apa saja yang mempengaruhi atau yang memperkuat variabel volume penjualan.

1.6 Kesimpulan

Berdasarkan uraian bab | di atas, maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini tidak
sama dengan penelitian yang pernah dilakukan, terutama objek penelitian dan penelitian ini
menfokuskan masalah pada,kepuasan konsumen,kualitas produk,citra merek,pembelian ulang
serta dapat di jadikan acuan pada penelitian selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan

variable terkait ini.
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