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BAB I. PENDAHULUAN


BAB  I 

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Dewasa ini kualitas telah menjadi bagian dari strategi bisnis untuk meningkatkan keunggulan bersaing. Perusahaan yang menjadikan kualitas sebagai alat strategi akan mempunyai keunggulan bersaing terhadap pesaing-pesaingnya dalam menguasai pasar karena tidak semua perusahaan mampu mencapai superioritas kualitas. Keberlangsungan hidup perusahaan sangat tergantung pada kemampuan perusahaan untuk senantiasa memenuhi tuntutan konsumen baik dari segi kualitas produk yang dihasilkan, harga produk yang terjangkau, serta kemampuan untuk memenuhi jadwal pesanan pada waktunya ( Jurnal “ Biaya kualitas sebagai usaha perbaikan kualitas proses produksi dalam rangka mengurangi produk cacat “ : Sudarso Kaderi dan Atta Alva Wanggai, 2003 : 22 ).

Suatu perusahaan dapat selalu exist apabila produk yang dihasilkan senantiasa mendapat respon yang positif dari konsumen. Dengan kata lain, konsumen tidak banyak pertimbangan ketika ia memutuskan untuk melakukan pembelian terhadap produk tersebut. Untuk menuju ke arah tersebut, perusahaan harus mampu untuk dapat menciptakan produk yang berkualitas agar dapat mendorong konsumen melakukan proses keputusan pembelian

Seiring dengan kemajuan teknologi dan semakin meningkatnya produktivitas perekonomian, masyarakat cenderung menyukai dan lebih memilih segala sesuatu yang praktis dan instan serta ekonomis dalam memenuhi segala kebutuhan mereka. Begitu pula dalam pola konsumsi, setiap orang menginginkan makanan dan minuman yang cepat saji dengan kualitas dan manfaat yang tinggi tanpa harus melakukan proses yang panjang dan rumit. Salah satu minuman yang memiliki kandungan gizi yang cukup tinggi adalah minuman yang berbahan        dasar susu. 

Koperasi Peternakan Bandung Selatan atau dikenal sebagai KPBS Pangalengan, merupakan salah satu koperasi produsen susu sapi terbesar di Indonesia yang didirikan pada tahun 1969. Berkaitan dengan kenyataan bahwa masih rendahnya konsumsi susu pada masyarakat Jawa Barat khususnya, maka hal ini merupakan peluang bagi perusahaan untuk melakukan pengembangan pasar. Namun untuk dapat memanfaatkan peluang ini perusahaan harus memiliki strategi dan program pemasaran yang tepat agar produk yang dihasilkannya berkualitas dan dapat diterima oleh konsumen. 

Dalam penelitian yang telah dilakukan sebelumnya yaitu mengenai             “ Efektivitas Pemberian Atribut Produk dan Cara Penjualan Susu Pasteurisasi Terhadap Keputusan Pembelian” ( Arief Helmi, 2003 : 73-83 ) mengemukakan bahwa : “ Walaupun kebijakan pemberian atribut produk telah dinilai positif oleh konsumen, namun berbagai sub-sub variabel dalam atribut produk, seperti rancangan kemasan, merek, label serta rasa belum memberikan pengaruh yang nyata terhadap terbentuknya keputusan pembelian konsumen “. Bertolak dari hasil penelitian tersebut, maka penulis melakukan penelitian lebih lanjut mengenai faktor rasa yang tercakup kedalam kualitas produk dan pengaruhnya terhadap proses keputusan pembelian konsumen. 

Selain di wilayah Pangalengan, tahun 1997 KPBS melakukan perluasan pasar dengan mulai menjual langsung susu dalam kemasan gelas plastik ( cup ) rasa coklat dan strawberry kepada konsumen di wilayah kota Bandung. Hal ini dilakukan karena perusahaan menganggap bahwa kota Bandung merupakan pasar sasaran yang potensial. Selain letaknya yang dekat dengan wilayah Pangalengan, Bandung sebagai kota besar dengan tingkat konsumsi masyarakat yang cukup tinggi merupakan peluang bagi perusahaan untuk meluncurkan produknya. Kemudian pada awal tahun 2003 perusahaan meluncurkan produk susu KPBS kemasan cup rasa moka dan vanila, sehingga item produk keseluruhan untuk susu kemasan cup berjumlah empat macam yaitu rasa coklat, strawberry, moka dan vanila. Hingga sekarang, kota Bandung merupakan daerah dengan tingkat penjualan tertinggi dibandingkan kota-kota lain yang ada di Jawa Barat.

Terbukti hingga sekarang bahwa susu KPBS kemasan cup tetap lebih unggul yaitu dengan memiliki citra merek yang cukup melekat dibenak konsumen dibandingkan dengan susu kemasan cup yang dihasilkan oleh pesaing. Dengan kata lain keputusan pembelian konsumen khususnya di kota Bandung terhadap susu  KPBS kemasan cup dapat dikatakan lebih tinggi dibandingkan terhadap susu kemasan cup sejenis yang dihasilkan oleh pesaing. Hal ini juga terlihat dari jumlah pengecer susu KPBS kemasan cup yang lebih banyak dibandingkan dengan pengecer susu pesaing ( susu kemasan cup BMC ).

Dewasa ini telah terjadi fenomena baru, dimana walaupun susu  KPBS  lebih unggul dibandingkan dengan susu yang dihasilkan pesaing tetapi secara umum penjualan susu KPBS kemasan cup relatif mengalami penurunan. Hal ini terlihat dari data penjualan susu KPBS kemasan cup dikota Bandung yang diperoleh dari perusahaan yang tersaji dalam bentuk tabel dan grafik berikut ini :

Tabel 1.1

Jumlah Penjualan Susu KPBS Kemasan Cup di Wilayah Kota Bandung

( Bulan Januari s/d Juni 2004 )

	BULAN
	JUMLAH PENJUALAN (CUP)
	NAIK/TURUN ( % )

	Januari
	537.192
	_

	Februari
	409.698
	( 23.73 % )

	Maret
	487.566
	19.00 %

	April
	460.080
	( 5.63 % )

	Mei
	463.650
	0.77 %

	Juni
	418.700
	( 9.69 % ) 


Sumber : Koperasi Peternakan Bandung Selatan ( KPBS ), 2004.

Untuk lebih jelasnya, jumlah penjualan diatas dapat dilihat pada grafik berikut ini :

Grafik 1.1

Jumlah Penjualan Susu KPBS Kemasan Cup di Wilayah Kota Bandung

( Bulan Januari s/d Juni 2004 )
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Berdasarkan  data yang diperoleh dari perusahaan ( KPBS ) dapat dilihat bahwa jumlah penjualan susu KPBS kemasan cup selama enam bulan terakhir       ( 2004 ) mengalami fluktuasi, dimana jumlah penjualan cenderung berubah-ubah    ( naik dan turun ). Hal ini dapat dilihat dari perbandingan jumlah peningkatan dan penurunan penjualan. Dimana jumlah peningkatan penjualan hanya terjadi pada dua bulan saja, yaitu pada bulan Maret dan Mei. Sedangkan tiga bulan yang lain yaitu bulan Februari, April dan Juni penjualan mengalami penurunan.

Tentu saja fakta tersebut merupakan peringatan bagi perusahaan mengapa hal tersebut dapat terjadi. Oleh karena itu, perusahaan harus segera mencari dan menganalisis penyebab dari turunnya volume penjualan agar dapat segera dicari solusinya. Berbagai faktor yang dapat menyebabkan penurunan persentase jumlah penjualan tersebut, diantaranya faktor harga, kualitas, desain produk, banyaknya pesaing dan lain sebagainya. Dalam hal ini diduga bahwa turunnya jumlah penjualan susu secara umum diakibatkan oleh kejenuhan konsumen mengkonsumsi produk susu kemasan cup yang dihasilkan oleh perusahaan. Dengan kata lain kejenuhan diakibatkan karena  belum adanya peningkatan kualitas produk  yang dilakukan oleh perusahaan baik dari segi rasa, aroma, warna dan lainnya didalam menarik minat beli konsumen. 

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk mengupas lebih dalam mengenai “ Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Proses Keputusan Pembelian Konsumen Pada Produk Susu KPBS Kemasan Cup Di Wilayah Kota  Bandung”    ( Studi Pada Konsumen Produk Susu KPBS Kemasan Cup Di Wilayah Kota Bandung ).  

1.2. Identifikasi Masalah

Bertolak dari perumusan masalah tersebut, dalam penelitian ini penulis mengidentifikasikan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana penilaian responden tentang kualitas produk pada susu KPBS kemasan cup di wilayah kota Bandung.
2. Bagaimana  proses keputusan pembelian konsumen pada produk susu  KPBS kemasan cup di wilayah kota Bandung.
3. Seberapa besar pengaruh kualitas produk susu KPBS kemasan cup terhadap proses keputusan pembelian konsumen di wilayah kota Bandung.

1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dari diadakannya penelitian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi yang diberikan sebagai bahan analisis bagi penyusunan karya ilmiah dalam bentuk Skripsi dan untuk memperoleh informasi mengenai hubungan kualitas produk dengan proses keputusan pembelian konsumen.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui penilaian konsumen tentang kualitas produk pada susu KPBS kemasan cup di wilayah kota Bandung.
2. Untuk mengetahui  proses keputusan pembelian konsumen pada produk susu  KPBS kemasan cup di wilayah kota Bandung.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk susu  KPBS kemasan cup terhadap proses keputusan pembelian konsumen di wilayah kota Bandung.

1.4. Kegunaan Hasil Penelitian

Penelitian ini selain mengemukakan maksud dan tujuan, juga memilki kegunaan baik secara langsung maupun tidak langsung bagi semua pihak.

Adapun kegunaannya yaitu :

1. Kegunaan Operasional

Kegunaan operasional hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi :

a. Perusahaan

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber masukan atau referensi dalam membangun pemikiran maupun ide yang baru serta gagasan-gagasan yang jitu dan berguna bagi kemajuan perusahaan dimasa sekarang maupun dimasa yang akan datang. Terutama kepentingan perusahaan didalam menjaga dan meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan agar tetap menjadi pilihan utama bagi konsumen. 

b. Pihak terkait

Melihat dari betapa pentingnya hasil penelitian ini, diharapkan dapat dijadikan masukan bagi pihak-pihak terkait lainnya mengenai kualitas produk susu  KPBS kemasan cup dalam mempengaruhi proses keputusan pembelian konsumen. 

2. Kegunaan Pengembangan Ilmu

a. Penulis


Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan perbandingan antara teori yang telah dipelajari dengan kenyataan yang dihadapi dilapangan mengenai kualitas produk dan pengaruhnya terhadap proses keputusan pembelian konsumen.

b. Peneliti lain


Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan atau bahan referensi bagi yang akan mengambil topik permasalahan yang sama. Sehingga penelitian selanjutnya dapat lebih baik dari yang sekarang.

1.5. Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1. Kerangka Pemikiran

Pemasaran ( marketing ) berasal dari kata market ( pasar ). Pasar dapat diartikan sebagai tempat dimana pembeli dan penjual bertemu untuk melakukan tukar-menukar barang ( Djaslim Saladin, 2003 : 1 ).

Menurut Kotler yang diterjemahkan oleh Henry Teguh dan Ronny A. Rusli     ( 2002 : 9 ) menyatakan bahwa :

Pemasaran adalah suatu proses sosial yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain .

Jangkauan pemasaran sangat luas, berbagai tahap kegiatan harus dilalui oleh barang dan jasa sebelum sampai ke tangan konsumen. Bauran pemasaran adalah salah satu konsep utama dalam pemasaran modern. 



Menurut Philip Kotler yang diterjemahkan oleh Alexander Sindoro             ( 1997: 48 ) menyatakan bahwa:

“ Bauran pemasaran sebagai perangkat alat pemasaran taktis yang dapat dikendalikan, meliputi produk, harga, distribusi dan promosi yang dipadukan oleh perusahaan untuk menghasilkan respons yang diinginkan dalam pasar sasaran “.



Produk merupakan alat pemasaran yang paling mendasar. Menurut Kotler dan Gary Armstrong yang dialihbahasakan oleh Alexander Sindoro ( 1997 : 274 ) menyatakan bahwa : “Produk adalah segala sesuatu yang  yang dapat ditawarkan kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan atau dikonsumsi dan yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan”.

Yang termasuk kedalam produk selain dari jasa ( non fisik)  juga produk berbentuk fisik yaitu barang. Bagian dari kebijakan produk adalah perihal kualitas produk ( Husein Umar, 2002 : 37 ). Menurut Kotler yang diterjemahkan oleh Hendra Teguh dan Ronny A. Rusli ( 2002 : 67 ) menyatakan bahwa : “Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat “.



Menurut David Garvin yang dikutip oleh Fandy Tjiptono ( 1997 : 25 ) ada delapan dimensi penentu kualitas produk manufaktur. Dimensi-dimensi tersebut adalah :

1. Kinerja ( Performance )

Adalah karakteristik operasi pokok dari produk inti.

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan ( Features )

Yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap.

3. Kehandalan ( Reliability )

Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal dipakai.

4. Kesesuaian dengan spesifikasi ( Conformance to specification )

Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

5. Daya tahan ( Durability )

Yaitu berkaitan dengan berapa lama produk tersebut terus dapat digunakan.

6. Kemampuan Pelayanan ( Serviceability )

Yaitu meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi, penanganan keluhan yang memuaskan.

7. Estetika ( Aesthetic )

Yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.

8. Kualitas yang dipersepsikan ( Perceived quality )

Yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

Dalam konsep produk menegaskan bahwa konsumen akan menyukai produk-produk yang menawarkan ciri paling berkualitas, berkinerja atau inovatif. Para manajer dalam organisasi memusatkan perhatian untuk menghasilkan produk yang unggul dan meningkatkan kualitasnya sepanjang waktu. Mereka berasumsi bahwa para pembeli mengagumi produk-produk yang dibuat dengan baik serta dapat menghargai mutu dan kinerja ( Kotler, 2002 : 20 ).

Kebanyakan pembeli mempertimbangkan beberapa atribut dalam keputusan pembelian mereka ( Kotler, 2002 : 206 ). Menurut Kotler dan Armstrong yang diterjemahkan oleh Alexander Sindoro ( 1997 : 279 ) menyatakan bahwa atribut produk meliputi kualitas produk, sifat-sifat produk, dan rancangan produk.

Menurut Hawkin, Best, dan Coney ( 2001 ) yang dikutip oleh Bilson Simamora ( 2003 : 89 ) mengatakan bahwa berdasarkan faktor yang dipertimbangkan, pada dasarnya pengambilan keputusan bisa dibagi dua, yaitu pengambilan keputusan berdasarkan sikap ( attitude-based choice ) dan pengambilan keputusan berdasarkan atribut produk ( atribut-based choice ). Pengambilan keputusan berdasarkan sikap mengasumsikan bahwa keputusan diambil berdasarkan kesan umum, intuisi maupun perasaan. Pengambilan keputusan seperti ini bisa terjadi pada produk yang belum dikenal atau belum sempat dievaluasi oleh konsumen. Pengambilan keputusan berdasarkan atribut memerlukan pengetahuan tentang apa saja atribut suatu produk dan bagaimana kualitas atribut tersebut. Asumsinya, keputusan diambil secara rasional dengan mengevaluasi atribut-atribut yang dipertimbangkan. 

Untuk meraih keberhasilan, pemasar harus melihat lebih jauh bermacam-macam faktor yang mempengaruhi pembeli dan mengembangkan pemahaman mengenai bagaimana konsumen melakukan keputusan pembelian. Dalam kegiatan membeli, pada umumnya konsumen harus melalui lima urutan tahap dalam proses pembelian suatu produk yaitu dimulai dengan pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian sampai dengan perilaku pascapembelian. 









Sumber : Kotler ( 2002 : 204 )
Gambar 1.1.

Tahap-tahap proses membeli  

1. Pengenalan masalah

Proses pembelian dimulai saat pembeli mengenali sebuah masalah atau kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat dicetuskan oleh rangsangan internal dan eksternal. Dalam kasus pertama, salah satu kebutuhan umum seseorang, seperti: lapar, haus, akan mencapai titik tertentu dan menjadi sebuah dorongan. Dalam kasus kedua, kebutuhan ditimbulkan oleh rangsangan eksternal. Seseorang melewati sebuah toko kue dan melihat roti segar yang merangsang rasa laparnya.

2. Pencarian informasi

Konsumen yang tergugah kebutuhannya akan terdorong untuk mencari informasi yang lebih banyak. Kita dapat membaginya kedalam dua tingkat. Situasi pencarian informasi yang lebih ringan dinamakan perhatian yang menguat. Pada tingkat itu seseorang hanya menjadi lebih peka terhadap informasi tentang produk. Pada tingkat selanjutnya, orang itu mungkin memasuki pencarian aktif informasi.

3. Evaluasi alternatif

Bagaimana konsumen memproses informasi merek yang bersaing dan membuat penilaian akhir ?. Tidak ada proses evaluasi tunggal sederhana yang digunakan oleh semua konsumen atau oleh satu konsumen dalam semua situasi pembelian. 

4. Keputusan Pembelian

Penilaian terhadap keputusan membeli didahului oleh maksud keputusan membeli, artinya apa yang menyebabkan maksud untuk membeli tersebut.

5. Perilaku pascapembelian

Setelah membeli produk, konsumen akan mengalami level kepuasan atau ketidakpuasan.


Berdasarkan teori inti diatas mengenai kualitas produk dan proses / tahapan membeli yang dilakukan oleh konsumen, maka penulis menghubungkan keduanya dengan mengemukakan kerangka pemikiran yang dijadikan pedoman dalam melakukan penelitian yaitu sebagai berikut :









Gambar 1.2.

Skema Kerangka Pemikiran

1.5.2. Hipotesis

Hipotesis menurut tatabahasa berarti suatu pernyataan yang kedudukannya belum sekuat  suatu proposisi atau dalil. Dalam hal ini Husein Umar                            ( 2002 : 80 ) mengemukakan bahwa : “Hipotesis merupakan jawaban sementara dari suatu permasalahan yang harus dibuktikan kebenarannya didalam kenyataan               ( empirical verification ), percobaan ( experimentation ) atau praktek                            ( implementation )”.

Berdasarkan rumusan masalah dan kerangka pemikiran diatas maka penulis merumuskan  hipotesis penelitian ini yaitu sebagai berikut :


“ Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Proses Keputusan Pembelian Konsumen Pada Produk Susu KPBS Kemasan Cup Di Wilayah Kota  Bandung.

1.6. Lokasi dan Waktu

1.6.1. Lokasi

Lokasi yang menjadi obyek penelitian penulis adalah Koperasi Peternakan Bandung Selatan ( KPBS ), sebuah perusahaan yang bergerak sebagai penghasil susu murni dengan rasa maupun tanpa rasa, yang berlokasi di Jalan Raya Pangalengan no. 340, dan di wilayah kota Bandung.

1.6.2. Waktu Penelitian


Penulis melakukan penelitian dimulai sejak bulan April 2004 s/d bulan Agustus 2004. Adapun time schedule penelitian adalah sebagai berikut :

Tabel 1.2.

Time Schedule Penelitian

	 
	 

Rancangan Penelitian

 
	Bulan

	No
	
	April
	Mei
	Juni
	Juli
	Agustus

	 
	
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	1
	Penelitian Pendahuluan
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Penulisan Usulan Penelitian
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Pengumpulan Data
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Pengolahan dan Analisis Data
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	Penulisan Laporan Penelitian
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