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ABSTRAK

Pertumbuhan industri makanan dan minuman berkembang pesat di
Indonesia serta menjanjikan di masa yang akan datang. Salah satu Industri makanan dan
minuman yang terus bertumbuh di Indonesia adalah industri makanan es krim. Menurut
Euromonitor, walaupun konsumsi per kapitanya rendah, pasar es krim Indonesia sangat
besar secara ukuran, mencapai 158 juta liter dan terbesar di Asia Tenggara. Salah satu
dari beberapa perusahaan yang bersaing pada industri es krim di Indonesia adalah
Indoeskrim dimana, berdasarkan hasil preliminary research yang dilakukan penulis
kepada beberapa responden yang pernah membeli produk Indoeskrim, didapati bahwa
mereka tidak memiliki niat beli ulang terhadap produk Indoeskrim dikarenakan tidak puas
dengan kinerja dari food quality produk Indoeskrim.

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif untuk
menjelaskan fenomena yang terjadi. Untuk pengambilan sampel penelitian, penulis
menggunakan jugdemental sampling dengan kriteria responden yang sudah pernah
membeli produk Indoeskrim dengan jumlah 110 responden. Kemudian dilakukan
pengujian menggunakan analisis regresi sederhana sebagai bentuk analisis kuantitatif
dan metode Importance Performance Analysis (IPA) sebagai bentuk analisis kualitatif.

Dari hasil pengolahan analisis kuantitatif diperoleh bahwa food quality
berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. Kemudian kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. Dari hasil pengolahan analisis kualitatif
dengan metode IPA, atribut yang perlu diperhatikan pada variabel food quality yaitu
tingkat kelembutan es krim, tingkat kepadatan tekstur es krim, dan tingkat kehalusan

tekstur es krim.

Kata kunci: food quality, kepuasan konsumen, niat beli ulang, importance performance

analysis, es krim.



ABSTRACT

The growth of the food and beverage industry is growing rapidly in
Indonesia and is promising in the future. One of the food and beverage industries that
continues to grow in Indonesia is the ice cream food industry. According to Euromonitor,
although consumption per capita is low, the Indonesian ice cream market is very large,
reaching 158 million liters and the largest in Southeast Asia. One of the several
companies competing in the ice cream industry in Indonesia is Indoeskrim where, based
on the results of preliminary research conducted by the author of several respondents
who has bought Indoeskrim products, it was found that they have no intention of
repurchasing Indoeskrim products because they are not satisfied with the performance of
Indoeskrim food quality products.

The research method used is descriptive research to explain the
phenomena that occur. For research sampling, the author uses judgemental sampling
with the criteria of respondents who have bought Indoeskrim products with a total of 110
respondents. Then testing is done using a simple regression analysis as a form of
guantitative analysis and the Importance Performance Analysis (IPA) method as a form of
qualitative analysis.

From the results of quantitative analysis processing, it is found that food
quality has a significant effect on repurchase intentions. Then consumer satisfaction has
a significant effect on repurchase intentions. From the results of qualitative analysis
processing using the IPA method, the attributes that need to be considered in the food
quality variable are the level of ice cream softness, the level of ice cream texture density,

and the level of ice cream texture smoothness.

Keywords: food quality, customer satisfaction, repurchase intention, importance-

performance analysis, ice cream.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pertumbuhan industri makanan dan minuman berkembang pesat
di Indonesia serta menjanjikan di masa yang akan datang. Dikutip dari siaran
pers Kementrian Perindustrian Indonesia bahwa laju pertumbuhan pada Industri
makanan dan minuman Triwulan Il 2016 sebesar 9,82% data tersebut
membuktikan bahwa industri makanan dan minuman memiliki peran penting
dalam pembangunan dan kesejahteraan masyarakat.Salah satu Industri
makanan dan minuman yang terus bertumbuh di Indonesia adalah industri
makanan es krim. Menurut Euromonitor, walaupun konsumsi per kapitanya
rendah, pasar es krim Indonesia sangat besar secara ukuran, mencapai 158 juta
liter dan terbesar di Asia Tenggara. Hal ini disebabkan oleh jumlah penduduk
Indonesia yang besar. Proyeksinya, hingga tahun 2018 pertumbuhan pasar es
krim mencapai 240 juta liter atau rata-rata tumbuh 8,75% (Marketeers, 2015).

Menurut Standar Nasional Indonesia (Standar Nasional
Indonesia, 1995) es krim adalah makanan semi padat yang dibuat dengan cara
pembekuan tepung es krim atau campuran susu, lemak hewani atau lemak
nabati, gula, dan dengan atau tanpa bahan makanan lain dan bahan makanan
yang diizinkan. Berdasarkan takaran, es krim dibagi menjadi tiga jenis yaitu
impulse ice cream- single serve, take home-bulk ice cream dan artisanal ice
cream. Jenis impulse ice cream-single serve merupakan produk es krim satuan
yang dibeli secara impulsive. Take home-bulk ice cream merupakan es krim
kemasan yang pembelianya dihitung per-liter. Artisanal ice cream merupakan
produk es krim yang memiliki kualitas premium seperti es krim Gelato. Di
Indonesia jenis impulse ice cream-single serve dan Take home-bulk ice cream
merupakan jenis yang paling diminati pasar dan dikuasai oleh perusahaan-
perusahaan multinasional dan lokal. Beberapa perusahaan tersebut adalah PT
Indolakto dengan merek Indoeskrim, PT Sukanda Jaya dengan merek Diamond,
PT Campina Ice cream Industry dengan merek Campina dan PT Unilever Tbk.
Dengan merek Wall's. Lebih dari 50% pasar ice cream-single serve dan lebih
dari 60% pasar Take home-bulk ice cream dikuasai oleh Wall's dan sisanya
diikuti oleh perusahaan besar lainnya. (Market Research, 2015). Salah satu dari

beberapa perusahaan yang bersaing pada industri es krim di Indonesia adalah



Indoeskrim. Indoeskrim merupakan salah satu gabungan perusahaan PT
Indolakto pada tahun 2007. Indoeskrim menawarkan berbagai varian produk
diantaranya Kul-kul Lollipop, Kul-kul Fruity, Max, Max switch, Chock Rock Bar,
Tam Tam, Nusantara Cup dan masih banyak lagi.

Namun, dengan berbagai varian yang ditawarkan oleh
Indoeskrim tidak cukup untuk dapat bersaing dengan perusahaan es krim
lainnya. Maka dari itu, penulis melakukan preliminary research kepada

beberapa responden yang pernah membeli produk Indoeskrim.

Gambar 1.1
Preliminary Research Niat Beli Ulang
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Sumber: olah data penulis

Hasil dari Preliminary research yang didapat dari 15 responden
dengan pertanyaan “apakah anda bersedia untuk membeli kembali produk
Indoeskrim?” adalah sebanyak 4 responden memilih pasti tidak, sebanyak 7
orang memilih kemungkinan tidak, sebanyak 3 responden memilih kemungkinan
iya, dan sebanyak 1 responden yang memilih pasti iya. Hal ini menunjukan

bahwa niat beli ulang produk Indoeskrim masih rendah.

Gambar 1.2

Alasan Responden Dalam Memilih Produk Es Krim
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Pada gambar 1.2, diantara 15 responden yang memiliki alasan
dalam memilih merek tertentu untuk melakukan pembelian pada produk es krim,
berikut alasan responden:

e Terdapat 9 responden mengatakan rasa merupakan faktor terpenting
dalam sebuah produk es krim yang mereka beli. Kebanyakan responden
berpendapat bahwa Indoeskrim memiliki rasa yang tidak enak.

e Terdapat 7 responden mengatakan cita rasa merupakan faktor terpenting
dalam sebuah produk es krim yang mereka beli. Kebanyakan responden
berpendapat bahwa produk dari Indoeskrim tidak memiliki cita rasa yang
khas.

o Terdapat 9 responden mengatakan inovasi produk merupakan faktor
terpenting dalam sebuah produk es krim yang mereka beli. Kebanyakan
responden berpendapat bahwa inovasi produk tidak sesuai dengan selera
konsumen.

Menurut (Essinger & Wylie, 2003), produk khususnya makanan
dibagi menjadi beberapa kategori diantaranya adalah kualitas rasa, cita rasa dan
inovasi. Maka berdasarkan alasan-alasan responden, dapat disimpulkan bahwa
food quality dari Indoeskrim masih tidak sesuai dengan ekspektasi responden
sehingga responden tidak melakukan pembelian ulang pada produk Indoeskrim.
Dengan fenomena tersebut, penulis ingin meneliti lebih lanjut pengaruh food
guality Indoeskrim terhadap kepuasan konsumen yang berdampak pada niat beli
ulang sehingga dapat diketahui pengaruh dari food quality terhadap niat beli
ulang produk impulse ice cream-single serve dan mengetahui apa saja yang
diperlukan untuk meningkatkan niat beli ulang konsumen terhadap produk
Indoeskrim. Maka dari itu, timbul niat penulis untuk melakukan penelitian
mengenai “Pengaruh Food Quality Terhadap Kepuasan Konsumen Yang
Berdampak Pada Niat Beli Ulang (Suatu Kasus Indoeskrim di UNPAR)”.



1.2 Rumusan Masalah

Penelitian ini ditujukan untuk menjawab rumusan masalah dibawabh ini:

1.

Bagaimana persepsi konsumen mengenai food quality yang diberikan
Indoeskrim?

Bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada food quality yang diberikan
Indoeskrim?

Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada food quality terhadap tingkat
kepuasan konsumen pada produk Indoeskrim?

Bagaimana niat beli ulang konsumen pada produk Indoeskrim?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk:

1.

Mengetahui persepsi konsumen mengenai food quality yang diberikan
Indoeskrim.

Mengetahui tingkat kepuasan konsumen pada food quality yang diberikan
Indoeskrim

Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada food quality terhadap tingkat
kepuasan konsumen pada produk Indoeskrim.

Mengetahui niat beli ulang konsumen pada produk Indoeskrim.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini bermanfaat untuk:

1.

Bagi Perusahaan

Perusahaan sejenis atau perusahaan yang bergerak dalam industry
impulse product foods and beverages maupun non-foods and beverages
dapat mengetahui variable-variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen yang berdampak pada niat beli konsumen.

Bagi Penulis

Penelitian ini dapat menjadi sarana pengaplikasian teori manajemen
pemasaran yang telah dipelajari oleh penulis.

Bagi Pihak Lain

Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan untuk sarana pembelajaran
mengenai pengaruh food quality terhadap kepuasan konsumen yang

berdampak pada niat beli ulang.



1.5 Kerangka Pemikiran

Food quality atau kualitas makanan adalah karakteristik kualitas
dari suatu makanan yang dapat diterima oleh konsumen. Menurut (Essinger &
Wylie, 2003), produk khususnya makanan dibagi menjadi beberapa kategori
diantaranya adalah kualitas rasa, cita rasa dan inovasi. Sedangkan menurut
(Knight & Kotschevar, 2000), food quality adalah suatu tingkatan dalam
konsistensi kualitas menu yang dicapai dengan penetapan suatu standar
produk dan kemudian mengecek poin-poin yang harus dikontrol untuk melihat
kualitas yang ingin dicapai.

Kualitas makanan yang baik dapat memuaskan konsumen
sehinga konsumen akan melakukan pembelian ulang produk makanan tersebut.
Saat ini kepuasan pelanggan menjadi fokus perhatian oleh hampir semua
pihak, baik pemerintah, pelaku bisnis, konsumen dan sebagainya. Kepuasan
pelanggan penting bagi para pemasar karena merupakan determinan dari
pembelian ulang (Woodside, Frey, & Daly, 1989).

“Customer satisfaction is also the attitude resulting from the comparison of
the expectation of performance and the perceived performance of the
service experience. This is known as expectancy disconfirmation”
(Hamilton et al., 2016). “Customer satisfaction applies to both tangible and
intangible goods and its definition includes both transactional and
cumulative measures and is the resultant attitude of a consumer
assessment the service encounter” (Jones & Suh, 2000). “Customer
satisfaction increases a firm’s profitability by developing customer
retention and has direct effects on repurchase intention” (Lariviere et al.,
2016).

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan
apa yang diharapkan konsumen.

Dalam kenyataanya, berdasarkan hasil preliminary research yang
dilakukan oleh penulis diduga ada pengaruh food quality pada niat beli ulang.
Elemen-elemen food quality dari produk Indoeskrim belum memenuhi tingkat
kepuasan konsumen sehinnga berdampak konsumen tidak memiliki niat untuk
membeli produk Indoeskrim kembali. Berdasarkan uraian teori yang sudah

dipaparkan, penulis mengembangkan model penelitian sebagai berikut:



Gambar 1.3
Kerangka Berpikir Penelitian

Persepsi : :
pada Fgod Kepuasan Niat Beli
: Konsumen Ulan
Quality g
Variabel Independent Variabel Intervening Variabel Dependent

Berdasarkan penguraian di atas, maka hipotesis yang ditarik penulis adalah

sebagai berikut:

o Hj: Persepsi konsumen pada food quality mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen.

e H,: Tingkat kepuasan konsumen pada produk Indoeskrim berpengaruh

terhadap niat beli ulang.



