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ABSTRAK

Perempuan dan pembalut. Kedua hal ini tentu sudah tidak asing lagi dan jelas kita
ketahui bagaimana 1 dengan yang lainnya saling membutuhkan. Pembalut merupakan
kebutuhan utama kaum perempuan saat mereka mengalami “halangan” atau sering
disebut datang bulan. Sebagai ‘pelindung’, kaum perempuan tentu menginginkan
pembalut yang nyaman, aman dari kebocoran, dan juga terjamin kebersihannya serta
praktis saat digunakan. Maka dari itu inovasi-inovasi akan pembalut ini baik dari bentuk,
warna, serta ukuran dan ketebalan bahan perlu untuk terus diperhatikan dan
dikembangkan menjadi semakin baik sesuai dengan kebutuhan kaum perempuan
sekarang ini.

Softex sebagaimana kita ketahui merupakan suatu brand pembalut yang muncul
sebagai pelopor utama pembalut bagi wanita di Indonesia (1980). Awal kemunculan
Softex ini hampir tidak ada bandingannya karena kualitasnya dan juga tagline yang ada
yaitu “Karena Wanita Ingin Dimengerti.” Namun keadaan pangsa pasar Softex dari tahun
ke tahun ternyata mengalami naik turun dengan semakin banyaknya juga merek-merek
pembalut baru yang muncul sebagai pesaingnya seperti Laurier, Charm, Kotex, dan yang
lainnya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen
atas empat komponen quality of product (features, conformance quality, reliability,
durability, dan performance) terhadap niat beli ulang konsumen. Kuesioner penelitian ini
disebarkan kepada 100 orang responden wanita dengan range usia yang berbeda-beda
yang sudah pernah menggunakan Softex. Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif
dan analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel reliability tidak berpengaruh secara
signifikan. Namun variabel features, conformance quality, durability, dan performance
berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang. Dilihat dari nilai Adjusted R
Square sebesar 0,379 yang dapat diartikan bahwa sebesar 37,9% dari Variabel Y
dipengaruhi oleh peubahan dalam variabel independent. Sedangkan sisanya sebesar
62,1% dipengaruhi oleh faktor lain diluar model ini.

Maka dari itu, penulis akhirnya dapat menyimpulkan dan memberikan saran yaitu
Softex perlu memperhatikan kesan kualitas produk yang dimana ini berkaitan dengan Top
of Mind dari konsumen dan perlu dilakukannya penelitian lebih lanjut dengan
menggunakan metode dan pengumpulan data lain sehingga dapat meningkatkan terus niat
beli ulang konsumen terhadap pembalut wanita merek Softex.

Kata kunci : Customer Satisfaction, Quality of Product, Features, Conformance Quality,
Reliability, Durability, Performance, Niat Beli Ulang
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ABSTRACT

Women and sanitary pads. These two things are certainly familiar, and it is clear
that we know how each other needs one another. Sanitary is the main needs of women
when they experience "obstacles" or often called menstruation. As a ‘protector’, women
certainly want a sanitary pad that is comfortable, safe from leaks, and also guaranteed
clean and practical when used. Therefore innovations of these pads in terms of shape,
color, and size and thickness of the material need to be kept in mind and developed to be
better suited to the needs of women today.

Softex as we know it is a sanitary napkin brand that emerged as the main pioneer of
sanitary napkin for women in Indonesia (1980). The early appearance of Softex is almost
incomparable because of its quality and also the tagline that is "Because Women Want to
Be Understood." But the condition of Softex's market share from year to year turns up
and down with the increasing number of new sanitary brands emerging as competitors
such as Laurier, Charm, Kotex and others. This shows that Softex is experiencing a
decline in sales every year and also the intention to repurchase consumers to Softex has
decreased compared to other sanitary towels.

This study aims to determine the effect of the level of customer satisfaction on the
four components of quality of product (features, conformance quality, reliability,
durability, and performance) on consumer repurchase intentions. The research
questionnaire was distributed to 100 female respondents with different age ranges who
had used Softex. This research uses descriptive analysis and multiple linear regression
analysis.

The results showed that the reliability variable had no significant effect. However,
features, conformance quality, durability, and performance variables significantly
influence the intention to repurchase. Judging from the Adjusted R Square value of 0.379
which means that 37.9% of the Y variable is influenced by changes in the independent
variable. While the remaining 62.1% is influenced by other factors outside this model.

Therefore, the author can finally conclude and give a suggestion that Softex needs to
pay attention to the impression of product quality which is related to the Top of Mind of
consumers and further research needs to be done by using other data collection methods
and methods so as to continuously improve consumer repurchase intentions Softex brand
sanitary napkin.

Keywords: Customer Satisfaction, Quality of Product, Features, Conformance Quality,
Reliability, Durability, Performance, Repurchase Intention
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pada hakekatnya, perempuan adalah salah satu makhluk ciptaan Tuhan yang

mengalami menstruasi atau “datang bulan”, atau kita kenal juga dengan istilah

“haid”. Dikutip dari CNN Indonesia dikatakan bahwa arti menstruasi adalah

perubahan fisiologis dalam tubuh perempuan yang terjadi secara periodik setiap

bulannya dan untuk menangani masalah yang dialami oleh kaum perempuan,

sampai saat ini sudah banyak pembalut dengan berbagai macam merek, bentuk

(tebal, tipis, dengan gel, penggunaan untuk siang atau untuk malam), kemasan

yang unik dan berbeda-beda yang sudah dipasarkan di Indonesia. Semua inovasi

dari masa ke masa ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan kaum perempuan

yang memiliki beragam permintaan akan kenyamanan pembalut. Menurut

sejarahnya, 'pelindung' menstruasi ini atau disebut pembalut sudah digunakan

sejak awal abad ke-10.

Masih dikutip dari berita CNN Indonesia, bahwa pembalut mulai

berkembang dari penemuan Benjamin Franklin yang dimana pada jamannya

digunakan sebagai P3K untuk menyelamatkan tentara dari luka tembak. Dilansir

juga bahwa pembalut sekali pakai sudah mulai dipasarkan secara komersial pada

tahun 1896. Produsen pembalut pertama adalah Johnson & Johnson. Produknya

disebut sebagai Lister's Towel. Namun diketahui bahwa produk Lister’s Towel

tidak berhasil bersaing di pasaran karena perempuan merasa takut saat harus

membeli produk tersebut. Alasan lainnya adalah mereka beranggapan bahwa

dengan produk ini mereka secara tak langsung mengungkapkan kepada publik

kalau mereka sedang menstruasi. Sampai pembalut sekali pakai sudah diciptakan,

ternyata masih banyak perempuan yang menggunakan metode lilitan kain. Hal ini

disebabkan karena masih mahalnya harga pembalut. Tahun 1921, produk

pembalut lain yang menggunakan pulp kayu pun muncul. Produk pembalut
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dengan merek Kotex muncul ketika suster Perancis selama Perang Dunia I

mampu menyerap lebih banyak darah menstruasi ketimbang kain. Dalam

perkembangannya perempuan tak lagi perlu merasa malu membeli pembalut.

Sejak tahun ini, evolusi pembalut mulai berkembang. Mulai dari perubahan

inovasi bentuk pembalut. Terdapat pembalut dengan bentuk ini persegi panjang

yang ditutup dengan lapisan penyerap. Bentuknya sangat panjang, tujuan untuk

menjepit pembalut di dalam korset khusus atau sabuk. Sekitar tahun 1970-an,

pembalut dengan tambahan sayap mulai diperkenalkan. Tahun 1978, produsen

pembalut Proctor and Gamble menciptakan pembalut dengan penyerapan ekstra.

Mereka menciptakan pembalut dari material ekstra di dalamnya yang menciptakan

bentuk seperti bentuk gelas. Dalam perkembangannya, pembalut ini ditambahkan

dengan strip perekat di bawahnya. Desain yang ergonomis ini mulai berkembang

pada tahun 1980-an sampai saat ini. Bahkan dalam perkembangannya, produsen

pembalut ini menggunakan berbagai metode dan juga teknologi anti-tembus dan

anti-kerut.

Sebagaimana kita ketahui bahwa dalam pangsa pasar di Indonesia sendiri,

sudah terdapat banyak pembalut wanita dengan merek-merek yang sangat

beragam, ukuran-ukuran yang sangat beragam, dan juga pengemasan yang unik

dan berbeda antar 1 merek dengan merek lainnya. Berikut ini adalah 5 nama

merek pembalut wanita terbaik yang ada di Indonesia dan telah banyak digunakan

oleh masyarakat kaum perempuan (menurut Tokopedia).

Tabel 1.1

Pembalut Wanita Terbaik di Indonesia

Merek

Pembalut
Keterangan Harga (satuan)

Laurier Laurier merupakan salah satu merk pembalut

wanita terpopuler yang terkenal akan bahannya

yang elastis sehingga mengikuti bentuk tubuh

dan sangat nyaman. Selain itu, dengan daya

Dimulai dari

Rp. 2.500,00
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Merek

Pembalut
Keterangan Harga (satuan)

serap yang baik, brand pembalut wanita terbaik

ini hadir dengan varian baik untuk siang hari,

malam hari, bahkan pra dan pasca menstruasi.

Charm Charm yang terkenal dengan tagline-nya yaitu

anti bocor. Merk pembalut berkualitas terbaik

ini terbuat dari bahan yang halus di kulit dan

bantalan elastis yang mencegah pembalut

berkerut saat menyerap banyak cairan.

Dimulai dari

Rp. 1.000,00

Avail Avail adalah merk pembalut wanita berkualitas

yang dibuat dengan teknologi tinggi berbasis

bio teknologi. Bahan baku yang digunakan

berbahan dasar kapas berkualitas tinggi dan

tidak mudah tembus. Keunggulan

dari brand pembalut wanita Avail adalah

kandungan herbal alami yang dimilikinya

sehingga tak hanya melindungi dari kebocoran

saat datang bulan tetapi juga baik untuk

kesehatan organ intim wanita.

Dimulai dari

Rp. 1.250,00

Herbal Sco Dibuat dari bahan herbal alami dan 100%

kapas yang sangat aman untuk organ

kewanitaan. Keunggulan brand pembalut

wanita favorit kualitas premium ini adalah

kemampuannya mencegah & mengatasi

masalah pada organ kewanitaan seperti

keputihan, haid tidak teratur hingga membasmi

kuman penyebab bau saat sedang haid.

Dimulai dari

Rp. 17.500,00

Natesh Pembalut Natesh yang bebas dari dioksis,

sehingga sterilisasi maksimal dan tak akan

Dimulai dari
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Merek

Pembalut
Keterangan Harga (satuan)

membuat ruam di daerah

kewanitaan. Brand pembalut wanita terbaik ini

juga mengandung ekstrak herbal untuk

menjaga kesegaran serta magnet untuk

memperlancar sirkulasi darah sehingga

menstruasi cepat tuntas.

Rp. 19.879,00

Selain daripada 5 nama merek pembalut wanita terbaik menurut Tokopedia

yang menggambarkan bahwa merek-merek inilah yang banyak dibeli serta

digunakan oleh perempuan Indonesia, masih ada nama merek pembalut lainnya

yang juga terdapat di pangsa pasar pembalut Indonesia yang dinilai aman, sehat,

dan tanpa kandungan klorin, yaitu Kotex, Softex, Whisper, M-Wise Menstrual

Pads, Airiz dari Tiens, GG Menstrual Pads, Wish Sanitary, My Lady, Anion,

Clubebe Menstrual Pads.

Nama-nama merek pembalut wanita yang disebutkan di atas ini tentu

memiliki kelebihan, kekurangan, serta keunikannya masing-masing dan hal inilah

yang juga nantinya berpengaruh kepada niat beli konsumen didasarkan kepada

persepsi konsumen tersebut terhadap suatu produk pembalut wanita yang juga

menghasilkan kepausan konsumen atas produk yang berkaitan. Namun dari 16

nama merek yang peneliti sebutkan di atas, terdapat suatu fenomena yang penulis

amati yaitu mengenai merek pembalut Softex yang dari semula sudah menjadi

market leader atas pembalut wanita. Fenomena yang penulis maksudkan adalah

kurangnya niat beli ulang konsumen terhadap Softex dibandingkan dengan merek

pembalut wanita lainnya dan hal ini juga yang menyebabkan penurunan penjualan

pada Softex. Sebagaimana yang dapat kita ketahui bahwa pada sejarahnya yang

dilansir dari Softex Indonesia, data mengatakan pada tahun 1974, PT. Softex

Indonesia dimulai dengan tujuan sederhana, menjadi bagian dari keluarga

Indonesia. Dengan menyadari bahwa warisan pelajaran turun temurun ini yang

menjadi fondasi penting bagi perkembangan dan perluasan perusahaan, sehingga
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hari ini, Softex telah berkembang dengan pesat. “Kami melihat potensi besar

dalam kehidupan sehari-hari keluarga Indonesia. Seorang bayi membutuhkan

tidur yang nyenyak bagi perkembangan otaknya, seorang ibu membutuhkan waktu

yang cukup untuk beristirahat, seorang remaja membutuhkan dukungan yang

terus-menerus selama masa mudanya, seorang kakek membutuhkan perawatan

yang baik agar tetap aktif. Alasan tersebut masih kita pegang teguh hingga saat ini,

untuk meningkatkan kualitas hidup keluarga modern dimulai dari Indonesia

hingga ke seluruh dunia.” dikatakan pada Softex Indonesia.

Selain daripada itu, sejarah daripada Softex seperti yang dikutip dari tirto.id

adalah pada awalnya PT. Softex berasal dari sebuah pabrik kaos singlet PT.

Mozambique di Jakarta bagian Barat. Produk pembalut dari PT. Softex Indonesia

ini dianggap mulai ada sejak 1976. Robert Hornaday dalam Cases in Strategic

Management (1994:242), “Tahun 1976, Itjih mendirikan Softex, sebuah

perusahaan produk kertas yang tumbuh menjadi penghasil jaringan dan pembalut

wanita terbesar di Indonesia.” Era 1980an adalah masa Softex berada di puncak.

Produknya jadi raja di pasaran Indonesia. Kala itu nyaris tak ada bandingannya.

Berikut ini adalah tabel data presentase Softex:

Tabel 1.2

Tabel Data Presentase Softex

Tahun Pembalut wanita merek Softex

1986 Menguasai 65% pangsa pasar.

1990
Mulai mengalami penurunan pangsa

pasar.

1995 Menguasai 35,7% pangsa pasar

1996
Menguasai 32% pangsa pasar

(mengalami penurunan)
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1996
Menguasai 30,47% pangsa pasar

(mengalami penurunan)

Tahun 1986, “PT Softex Indonesia menguasai 65% pangsa pasar produk

tersebut.” tulis majalah Informasi. Softex sendiri jadi kata ganti untuk pembalut

perempuan. Sebagian masyarakat Indonesia, bahkan hingga saat ini, masih

menyebut softex untuk menyebut produk pembalut apapun mereknya. Padahal

pada dekade 1990an, telah ada Four Roses, Free Me, Honey Soft, Intex, Kotex,

Modess, Soft and Easy, Sanisoft, Sister, Softex, Stay Free, Total Safe dan Laurier

yang masuk pasar pembalut perempuan. Namun pada tahun 1990an Softex

menghadapi masa suram juga setelah banyaknya saingan. Softex, yang awalnya

tampil sebagai pemimpin produk tunggal di pasar, akhirnya tersalip oleh

merek-merek macam Charm, Body Fit, Laurier dan Kotex. Menurut majalah

Kapital volume 2 masalah 45-52 (2000:14) tahun “1995, Softex menguasai 35,7%

pasar pembalut di Indonesia, pada 1996 penguasaan pasar Softex merosot menjadi

32% dan merosot lagi setahun kemudian menjadi hanya 30,47%.” Padahal di

dekade sebelumnya lebih dari separuh produk pembalut di pasaran adalah Softex.

Hal ini berkaitan dengan hasil penelitian yang berjudul “Penggunaan Generic

Brand di Indonesia : Studi Kasus pada Merek-Merek di Indonesia yang Nama

Mereknya Menjadi Nama Kategori” (Prasetya, 2008) bahwa ketika suatu brand

sudah mencapai market share yang besar, nama merek tersebut menjadi nama

kategori (generic brand). Menurut Franz Royan dalam Sun Tzu, Creating

Distribution Strategy (2004:140), "Terlambat menggantikan kemasan agar sesuai

dengan tren masa kini. Omzet penjualannya sempat dikejar oleh perusahaan

pembalut wanita lain yang tergolong baru." Dalam dunia industri, ganti kemasan

itu hal biasa. Unilever melakukannya. Menurut Hermawan Kertajaya dalam

Hermawan Kertajaya on Marketing Mix (2006:207-209) produk ini gagal

mengadopsi segmen pasar dan terperosok. Generasi muda yang jumlahnya banyak

adalah generasi yang harus terus dikawal kemauannya. Generasi ini adalah

generasi yang sangat peduli pada tren. Produk yang sudah menjadi generic brand

harus berhati-hati karena konsumen membeli tidak berdasarkan keunikan
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produknya, melainkan karena brand-nya dikenal sebaai kategori produk. Jika

kondisi pesaingnya agresif, generic brand yang tadinya merupakan market leader

dapat mengalami penurunan market share dikarenakan oleh pesaing mengambil

yang berusaha keras melakukan diferensiasi produk.

Dengan adanya kejadian seperti ini bahwa Softex dikatakan terlalu

ketinggalan jaman, maka hal ini akan berdampak pada berahlihnya orang-orang

kepada mereka pembalut lain. Tetapi, seperti yang dikatakan pada tirto.id bahwa

logikanya jika Softex terlihat kuno tentu akan ditinggalkan. Tetapi, Softex

tampaknya sulit hilang dari pasar pembalut perempuan. Karena di banyak kepala

orang Indonesia, Softex sudah jadi sebutan untuk pembalut, bahkan untuk merek

lain sekali pun. Hanya dengan mengemas ulang produk dan meningkat kualitas

tentu dianggap cara untuk Softex bangkit lagi. Jagoan lawas ini nyatanya berusaha

bangkit. “Kini Softex membidik Socio Economic Status (SES) C & D (kelas

menengah bawah),” tulis Hermawan. Softex berusaha tampil kekinian. Kesan

pembalut kuno hendak ditanggalkan dari opini masyarakat di pasaran.

Pertengahan era 2000an, Softex muncul dengan tagline baru yang terkenal hingga

hari ini, “Karena Wanita Ingin Dimengerti.”

Dari penjelasan di atas, sempat disinggung bahwa merek pembalut Softex

adalah merek pembalut pertama di Indonesia dan sudah menjadi top-of-mind

brand di kepala orang-orang Indonesia. Hal ini bisa kita katakan sebagai generic

term, dimana merek Softex ini sudah mengalami yang namanya pergerseran

fungsi dari produknya sendiri atau “bias” akan definisinya juga sebagai pembalut

wanita. Berikut ini peneliti sajikan data penjualan per tahunnya dari 2012-2018

merek pembalut Softex pada Top Brand :
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Tabel 1.3

Data Penjualan Tahun 2012 – 2018

Tahun Posisi Top Brand

2012

2013

2014
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Tahun Posisi Top Brand

2015

2016

2017

2018
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Tahun Posisi Top Brand

2019

Kategori “TOP” pada data tabel di atas ditentukan dan diberikan

berdasarkan besar angka dari “TBI”. “TBI” atau Top Brand Index adalah

perhitungan rata-rata tingkat presenatase suatu produk akan merek/brand yang

dimiliki. Pembagian atau klasifikasi tersebut adalah sebagai berikut :

 Apabila suatu produk memiliki nilai angka presentase sebesar 10% atau

lebih dari 10%

 Apabila suatu produk memang menjadi suatu produk yang menempati

posisi TOP BRAND karena efek dari posisi perusahaannya itu sendiri

(sudah terkenal, market share besar)

Pemberian TOP BRAND ini diberikan pada 1 produk dengan nama merek/brand

yang berbeda maximum 3.

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat statistik pengukuran terhadap

kekuatan merek atau Top Brand Index (TBI) yang dilakukan oleh Frontier

Consulting Group bahwa index dari pembalut wanita merek Softex mengalami

ketidakstabialn presentase setiap tahunnya, bahkan posisi Softex naik dan turun

dan kalah bersaing dengan merek pembalut lainnya. Penjelasannya pada tahun

2010, Softex memiliki TBI sebesar 9.4%. Kemudian pada tahun 2013 Softex

memiliki TBI sebesar 6.1% dimana berarti Softex mengalami penurunan sebesar

3.3%. Kemudian berlanjut pada tahun 2014, TBI daripada Softex adalah sebesar

7.5%. Ada kenaikan sedikit tetapi tidak mengalahkan posisi TOP dari merek

pembalut Charm, Laurier, dan Kotex. Di tahun 2015 dan 2016, Softex berada

pada posisi TBI sebesar 7.7% dan 7.9% dan hal ini berhasil menyaingi Kotex. Hal

ini hanya bertahan sampai kepada tahun 2017 dengan TBI sebesar 8.4%, namun
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memasuki tahun 2018 TBI Softex kembali turun dengan penururan sebesar 1.4%

maka menjadi 7.0% dan tahun 2019 dimana Softex sudah mengeluarkan beberapa

inovasi produk baru masih saja kalah bersaing dengan TBI sebesar 14.0%.

Dari penjabaran di atas, maka sudah jelas kita melihat bagaimana posisi dari

Softex yang tidak stabil dalam beberapa tahun terakhir. Hal tersebut disebabkan

karena volume penilaian konsumen mengenai merek pembalut wanita Softex yang

tidak stabil sehingga memunculkan indikasi adanya penurunan ekuitas merek

(brand equity) dan juga perceived quality yang akhirnya berimbas pada tingkat

penurunan keputusan pembelian konsumen serta kepuasan dan niat beli ulang

pada produk pembalut Softex. Niat beli ulang konsumen disini yang dimaksudkan

adalah bagaimana dengan adanya pengalaman setelah menggunakan produk

pembalut Softex, konsumen mengevaluasi mengenai persepsi mereka akan Softex

dibandingkan dengan merek pembalut lainnya. Sebagai mana juga sudah sempat

disinggung di atas bahwa Softex sekarang ini sudah lama menjadi generic brand

dan memang hal ini juga sudah otomatis membuat perusahaan mengalami

kerugian serta penurunan dalam penjualannya. Bahkan hal yang seringkali terjadi

adalah saat orang menyebut merek pembalut Softex tetapi yang mereka dapatkan

bukan pembalut dengan merek Softex dan dengan adanya kejadian seperti ini

menunjukan bahwa niat beli ulang konsumen bahkan terhadap pembalut merek

Softex tidak penting lagi karena yang terpenting adalah mereka mendapatkan

pembalut untuk keperluannya. Walaupun tidak mendapatkan merek pembalut

yang diinginkan, orang-orang tetap menerima saja pembalut dengan merek lain

tersebut. melainkan masih lebih memilih merek pembalut lainnya seperti Charm,

dan Laurier yang selalu menjadi Top Brand di setiap tahunnya (presentase pada

tahun 2018 yaitu Charm sebesar 46.0% dan Laurier sebesar 33.7%).

Berdasarkan penguraian penjelasan di atas, maka penulis melakukan

preliminary research kepada 34 responden wanita dengan range umur yang

berbeda-beda. Berikut adalah tabel perbandingan presentase pembalut wanita:
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Tabel 1.4

Perbandingan Persentase Pemakai Pembalut Wanita

Nama Merek Pembalut Presentase

Laurier 47,0% (16 dari 34 orang responden)

Charm 38,2% (13 dari 34 orang responden)

Softex 14,7% (5 dari 34 orang responden)

Berdasarkan tabel di atas dan berdasarkan kepada hasil dari preliminary

research Didapatkan hasil yang menunjukan bahwa pembelian serta pemakaian

pembalut wanita merek Softex lebih sedikit dibandingkan Laurier dan Charm

dengan perbandingan presentase masing-masing yang didapatkan pada tabel.

Kemudian alasan-alasan yang menunjukan bahwa Softex mengalami penurunan

penjualan dan kalah bersaing dengan merek pembalut lainnya pun sesuai dengan

aspek penting yang mendukung teori akan kualitas akan suatu produk dimana

terdapat 4 elemen penunjang di dalamnya yaitu performance (kinerja),

conformance qualiuty (kesesuaian dengan spesifikasi), reliability (keandalan), dan

durability (ketahanan). Di dalam preliminary research ini, penulis juga

menanyakan pertanyaan yang mewakili 4 aspek penting dalam kualitas produk

tersebut dan hasil mengenai pembalut Softex cukup baik hanya saja masih

terdapat masalah mengapa banyak daripada responden yang tidak memilih

membeli serta menggunakan Softex. Alasan yang seringkali muncul mengenai

mengapa dari 34 responden ini hanya 5 orang saja yang menggunakan Softex

adalah:
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Tabel 1.5

Presentase Alasan Responden Tidak Menggunakan Pembalut Softex

Alasan Tidak Menggunakan Softex Presentase

Daya serap pada Softex kurang baik 11,7% (4 dari 34 responden)

Kenyamanan lebih didapatkan pada

merek pembalut pesaing (Laurier dan

Charm, Kotex, Whisper)

47,0% (16 dari 34 responden)

Tidak cocok 17,6% (6 dari 34 responden)

Kurang inovasi/pilihan/kurang

menarik
23,5% (8 dari 34 responden)

Dari Tabel 1.5, data yang dapat disimpulkan adalah 4 alasan yang seringkali

muncul tersebut masing-masing positif mendukung 4 aspek penting dalam

perceived quality yang akhirnya juga mempengaruhi kepada kepuasan konsumen

(customer satisfaction) yang kemudian berpengaruh juga kepada niat beli ulang

konsumen terhadap pembalut wanita merek Softex.

Pengaruh dari banyaknya nama merek pembalut wanita di Indonesia ini

menimbulkan efek kepada konsumen dalam menghadapi banyaknya pilihan

pembalut wanita, terutama pada persepsi konsumen yang mulai tergeser terhadap

perbandingan produk pembalut wanita yang ada. Namun karena keterbatasan

informasi yang dimiliki konsumen mengenai kualitas spesifik masing-masing

produk di pasaran, maka mereka cenderung menggunakan brand (merek) pada

produk sebagai alat pembela dan pengukur apakah produk tersebut baik dan

berkualitas atau tidak. Brand atau merek berfungsi untuk mengidentifikasi barang

atau jasa dari seorang atau sekelompok penyaji dan membedakannya dari produk

sejenis dari penyaji lain (Kotler, 2002). Lebih dari itu, merek adalah sesuatu yang

dibentuk dalam pikiran pelanggan dan memiliki kekuatan membentuk

kepercayaan pelanggan (Peter & Olson, 1996:168). Jika perusahaan mampu

membangun merek yang kuat di pikiran pelanggan melalui strategi pemasaran
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yang tepat, perusahaan akan mampu membangun mereknya. Dengan demikian

merek dapat memberi nilai tambah pada nilai yang ditawarkan oleh produk

kepada pelanggannya yang dinyatakan sebagai merek yang memiliki ekuitas

merek (Aaker, 1991:14). Selain daripada merek yang diperhatikan, tentu produk

juga harus diperhatikan oleh konsumen. Dikutip dari penelitian dengan judul

“Pengaruh Perceived Quality terhadap Niat Beli Ulang Konsumen Produk

Pertamax di SPBU Pertamina Pasteur Bandung” oleh Steffina Iswanto (2013)

adapun definisi dari produk menurut Kotler (2008:62) produk adalah kombinasi

barang dan jasa yang ditawarkan perusahaan keapda pasar sasaran. Kemudian

menurut Keller (2008:3) bahwa produk adalah segala sesuatu yang dapat

ditawarkan kepada pasar untuk perhatian, perolehan, penggunaan, atau konsumsi

yang mungkin dapat memenuhi kebutuhan atau keinginan. Dalam penelitian yang

dilakukan oleh Steffina Iswanto menunjukan bahwa 4 elemen penting yang

menunjang perceived quality memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang

konsumen akan produk pertamax di SPBU Pertamina Pasteur Bandung dengan

alasan bahwa konsumen memiliki persepsi bahwa pertamax memiliki kualitas

(tenaga, tarikan, dan efisiensi) yang kurang baik dibandingkan dengan para

pesaingnya. Sementara itu, pengertian dari minat beli menurut Simamora

(2002:131) minat adalah sesuatu yang pribadi dan berhubungan dengan sikap,

individu yang berminat terhadap suatu obyek akan mempunyai kekuatan atau

dorongan untuk melakukan serangkaian tingkah laku untuk mendekati atau

mendapatkan objek tersebut.

Kemudian adapun pengertian minat beli juga menurut Rossiter dan Percy

dalam Nababan (2008:20) yang mengemukakan bahwa minat beli merupakan

instruksi diri konsumen untuk melakukan pembelian atas suatu produk,

melakukan perencanaan, mengambil tindakan-tindakan yang relevan seeprti

mengusulkan (pemrakarsa), merekomendasikan (influencer), memilih, dan

akhirnya mengambil keputusan untuk melakukan pembelian.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijabarkan sebelumnya dan

juga berdasarkan kepada hasil preliminary research, maka penulis menganggap

perlu adanya dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai quality of product

terhadap pembalut wanita merek Softex, sehingga penulis tertarik untuk
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melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Tingkat Kepuasan

Konsumen atas Features, Conformance Quality, Reliability, Durability, dan

Performance terhadap Niat Beli Ulang Pembalut Softex”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis mengidentifiaksi masalah

sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap features pada produk pembalut

merek Softex?

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap conformance quality pada produk

pembalut merek Softex?

3. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap reliability pada produk pembalut

merek Softex?

4. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap durability pada produk pembalut

merek Softex?

5. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap performance pada produk pembalut

merek Softex?

6. Bagaimana pengaruh features, conformance quality, reliability, durability, dan

performance terhadap niat beli ulang konsumen pada produk pembalut merek

Softex?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap features dari pembalut merek

Softex.

2. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap conformance quality dari

pembalut merek Softex.

3. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap reliability dari pembalut merek

Softex.
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4. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap durability dari pembalut merek

Softex.

5. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap performance dari pembalut

merek Softex

6. Mengetahui bagaimana pengaruh features, conformance quality, reliability,

durability, dan performance terhadap niat beli ulang konsumen pada pembalut merek

Softex.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi :

1. Peneliti, mengharapkan dapat menambah wawasan peneliti mengenai

hubungan antar objek penelitian. Mengetahui lebih dalam pengaruh quality of

product terhadap niat beli ulang konsumen dan mengaplikasikan ilmu

pemasaran yang sudah didapatkan selama menempuh pendidikan di

universitas serta mampu memberikan saran yang bermanfaat bagi perusahaan.

2. Perusahaan, diharapakan dapat diterima sebagai masukan serta saran agar

dapat berguna untuk pengambilan keputusan oleh perusahaan di masa depan

dan juga sarana untuk usaha perbaikan perusahaan Softex.

3. Pembaca, agar dapat menambah wawasan pengetahuan mengenai pengaruh

quality of product terhadap niat beli ulang konsumen serta dapat dijadikan

bahan referensi bagi yang hendak melakukan penelitian lanjutan khususnya

berkaitan dengan quality of product, customer satisfaction, dan niat beli ulang

konsumen.

1.5 Kerangka Pemikiran

Beragam variasi pembalut wanita yang ada di Indonesia ini tentu

masing-masing produknya memiliki kualitas yang berbeda, keunggulan yang

berbeda-beda dan hal inilah atau alasan inilah yang mengakibatkan adanya

pengaruh terhadap persepsi konsumen akan produk serta merek dari
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pembalut-pembalut wanita yang ada karena tentu persepsi atau perceived quality

konsumen akan 1 produk berbeda-beda, bisa didasarkan akan pengalamannya atau

penilaiannya akan produk serta merek yang mereka pilih dibandingkan dengan

yang lainnya. Secara umum dapat dikatakan bahwa pengertian produk sendiri adalah

sesuatu yang diproduksi oleh tenaga kerja atau sebuah usaha (effort) atau hasil

dari sebuah tindakan atau sebuah proses. Kemudian produk merupakan sesuatu

yang dibuat oleh perorangan atau sekelompok orang sebagai ajang untuk

mendapatkan keuntungan melalui proses pertukaran ataupun jual beli dalam

transaksi.

Menurut Kotler dan Amstrong (2001: 346), produk adalah segala sesuatu yang

ditawarkan, dimiliki, digunakan atau pun dikonsumsi sehingga mampu

memuaskan keinginan dan kebutuhan termasuk di dalamnya berupa fisik, tempat,

orang, jasa, gagasan, serta organisasi. Ditambahkan serta dilengkapi dengan

definisi produk yang dikatakan adalah pengaruh utama pada apa yang konsumen

alami dengan merek, apa yang mereka dengar tentang merek dari orang lain, dan

apa yang perusahaan dapat beritahukan pada pelanggan tentang merek. Dari

definisi-definisi tersebut maka dapat kita ketahui konsumen akan membentuk

opini dan penilaian terhadap suatu produk yang nanti kemudian dibandingkan

kembali dengan produk atau pesaing-pesaing lainnya. Dalam hal ini tentu yang

namanya persepsi konsumen (perceived quality) akan suatu produk menjadi poin

utama yang sangat penting. Perceived quality adalah persepsi pelanggan pada

kualitas keseluruhan atau keunggulan suatu produk atau pelayanan dibandingkan

dengan alternatif-alternatif lainnya dan berhubungan dengan tujuan yang telah

ditetapkan, Keller (2008:195). Namun disini penulis mengambil pembanding

daripada perceived quality yaitu quality of product. Adapun dimensi-dimensi

penting yang terdapat dalam quality of product yaitu performance, features,

conformance quality, reliability, durability, serviceability, style and design dan

aesthetics. Disini terdapat 8 dimensi sedangkan penulis hanya akan membahas 5

dimensi yang terkait dengan penelitian yaitu features, conformance quality,

reliability, durability, dan performance saja. Penulis tidak membahas dimensi

service and design, serviceability, dan aesthetics karena dimensi ini dianggap

kurang mendukung pada kasus produk pembalut wanita.
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Hal penting yang berkaitan dengan penelitian ini adalah bahwa perusahaan

sangat diwajibkan untuk memastikan apakah penawaran-penawaran yang

diberikan sudah sesuai dengan nilai atau value yang dirasakn oleh konsumen

terutama target konsumen yang ingin dituju. Value added yang seringkali dibahas

adalah hal yang juga muncul dari seberapa besar persepsi konsumen terhadap

suatu produk dari perusahaan dan tentu harus perusahaan perhatikan karena dari

sinilah akan akan membentuk sikap dari konsumen itu sendiri. Menurut

Machfoedz (2005 : 41) yang mengemukakan bahwa persepsi adalah proses

pemilihan, penyusunan, dan penafsiran informasi untuk mendapatkan arti.

Seseorang menerima informasi melalui panca indra. Masukan informasi

merupakan rasa yang diterima melalui salah satu organ panca indra. Ketika

seseorang mendengar iklan, melihat orang lain, mencium bau sedap dan

sebaliknya, atau menyentuh sesuatu barang barang, atau mendapat masukan

informasi. Assael (1995) dalam Sodik (2003) menyebutkan bahwa persepsi

terhadap suatu produk melalui proses itu sendiri terkait dengan komponennya

(kemasan, bagian produk, bentuk) serta komunikasi yang ditunjukkan untuk

memengaruhi perilaku konsumen yang mencerminkan produk melalui latar

kata-kata, gambar dan simbolisasi atau melalui stimuli lain yang diasosiasikan

dengan produk (harga, tempat, penjualan, dampak dari negara pejualan). Persepsi

mengenai pesan/produk yang telah terbentuk setelah konsumen sasaran

menyaksikan penayangan iklan akan membentuk sikap mereka terhadap merek

yang akan memengaruhi minat beli secara tidak langsung. Apabila konsumen

sudah memiliki persepsi yang baik dalam hal ini positif, maka akan diikuti pula

dengan reaksi yang positif yaitu seperti melakukan proses pembelian.

Persepsi yang baik dari konsumen akan suatu produk, maka juga akan

menghasilkan niat beli ulang yang menjanjikan dan tentu diperlukan juga danya

kepuasan konsumen atas suatu produk tersebut. Membahas bagaimana dengan

minat beli atau niat beli ulang. Menurut Kotler, Bowen dan Makens (1999:156)

mengenai minat beli dimana minat beli timbul setelah adanya proses evaluasi

alternatif dan di dalam proses evaluasi, seseorang akan membuat suatu rangkaian

pilihan mengenai produk yang hendak dibeli atas dasar merek maupun minat.

Dengan melalui proses evaluasi tersebut, tentu dalam menentukan pilihan akhir
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Kepuasan atas

reability (X3)

konsumen akan lebih yakin. Daripada pengambilan keputusan pembelian tersebut,

jika konsumen merasa puas, maka akan ada yang namanya juga niat beli ulang

akan produk tersebut. Pembelian ulang menandakan bahwa produk memenuhi

harapan konsumen dan bahwa konsumen bersedia menggunakan lagi produk

tersebut dalam jumlah yang lebih besar, Schiffman dan Kanuk (2007:498).

Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu, tingkat kepuasan atas

elemen-elemen dalam quality of product (kualitas produk) mempengaruhi niat

beli ulang konsumen terhadap pembalut wanita merek Softex.

Gambar 1.1

Model Penelitian

Sumber : Olahan Penulis Berdasarkan Studi Literatur

Kepuasan atas

features (X1)

Kepuasan atas

conformance quality (X2)

Niat Beli Ulang
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Kepuasan atas

durability (X4)

Kepuasan atas

performance (X5)
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1.6 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran mengenai analisis tingkat kepuasan konusmen

atas features, conformance quality, reliability, durability, dan performance terhadap niat

beli ulang pembalut Softex, maka hipotesis penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut :

H1 : Features (desain variasi produk) atas produk pembalut wanita Softex memiliki

pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan konsumen

H2 : Conformance Quality (kesesuaian dengan spesifikasi) atas produk pembalut wanita

Softex memiliki pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan konsumen

H3 : Reliabilty (keandalan) atas produk pembalut wanita Softex memiliki pengaruh

positif terhadap tingkat kepuasan konsumen

H4 : Durability (ketahanan) atas produk pembalut wanita Softex memiliki pengaruh

positif terhadap tingkat kepuasan konsumen

H5 : Performance (kinerja) atas produk pembalut wanita Softex memiliki pengaruh

positif terhadap tingkat kepuasan konsumen

H6 : Pengaruh features, conformance quality, reliability, durability, dan performance

memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang konsumen pada produk pembalut

wanita Softex




