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ABSTRAK

Pendahuluan - Dewasa ini, di Indonesia sedang marak tentang minuman Brown Sugar
Boba. Banyak gerai minuman baru seperti Onezo dan Kokumi, serta pemain lama yang
baru-baru ini menambahkan series Brown Sugar Boba tersebut dalam menu mereka.
Saking populernya di kalangan anak muda, minuman ini nampak bertebaran di mana-
mana. Tak jarang beberapa gerai boba ini selalu dipadati oleh pengunjung. Dimulai dari
versi mahal di gerai-gerai mall yang sampai versi murahnya yang bisa dengan mudah kita
temukan di pinggir jalan. Berdasarkan Observasi yang dilakukan oleh penulis di Media
Social seperti Youtube, penulis mendapati sebagian besar Review negative dari produk
KOI. Penulis juga melakukan preliminary research melalui wawancara singkat dengan
total responden 20 orang untuk mengetahui gejala yang ada.

Tujuan - Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Persepsi Konsumen
Atas Kualitas Produk Pada Word of Mouth Terhadap Niat Beli Brown Sugar Boba Merek
Koi. Variabel independennya (X) adalah Kualitas Produk dan Word of Mouth sementara
variabel dependennya (Y) adalah Niat Beli.

Metode Penelitian - Penelitian ini menggunakan metode survey dengan membagikan
kuisioner kepada 153 responden yang sudah pernah mencoba produk KOI. Multiple
Linear Regression digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independenya yaitu
Kualitas Produk dan Word of Mouth terhadap variabel dependennya yaitu Niat Beli.
Temuan — Hasil penelitian ini menujukan hasil yakni persepsi konsumen pada variabel
Kualitas Produk (X1) berpengaruh secara simultan terhadap Niat Beli (Y) di KOL.
Sementara persepsi konsumen pada variabel Kualitas Produk (X1) dan Word of Mouth
(X2) dari merek pesaing berpengaruh secara simultan terhadap Niat Beli ().

Kata kunci — Kualitas Produk, Word of Mouth, Persepsi Konsumen, Niat Beli, KOlI,
Merek pesaing.



ABSTRACT

Introduction - Nowadays, Brown Sugar Boba is really popular in Indonesia. There are
new Brown Sugar Boba drink stores popping out everywhere such as Onezo and Kokumi.
Some stores that already existed before this trend (such as Chatime) even recently added
this drink to their menu. Because of its popularity among young people, this drink seems
to be sold everywhere. Some of these boba outlets are always crowded with visitors no
matter if they’re the expensive ones we find at the mall or the cheap ones that we can
easily find on the side of the road. Based on observations made by the author on Social
Media such as Youtube, the author found a lot of negative reviews of KOI products. The
author also conducted a preliminary research through short interviews with a total of 20
respondents to look into the situation.

Purpose - This study aims to determine the effect of Consumer’s Perception of Product
Quality on The Word of Mouth towards the Intention to KOI’s Brown Sugar Boba. The
independent variable (X) is Product Quality and Word of Mouth while the dependent
variable () is The Intention to Buy.

Research Method - This research uses a survey method by distributing questionnaires to
153 respondents who have already tried KOI products. Multiple Linear Regression is used
to determine the effect of the independent variable (Product Quality and Word of Mouth)
on the dependent variable (The Intention to Buy).

Findings - The result of this study shows that consumer perceptions of the variable
Product Quality (X1) simultaneously influence the Purchase Intention (YY) at KOI. While
consumer perceptions of Product Quality (X1) and Word of Mouth (X2) variables from
competing brands simultaneously influence The Intention to Buy ().

Keywords - Product Quality, Word of Mouth, Consumer Perception, The Intention to
Buy, Koi, Competing Brands.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Belakangan ini, di Indonesia sedang marak tentang minuman Brown Sugar Boba.
Banyak gerai minuman mengeluarkan seri Brown Sugar Boba tersebut. Baik itu
pemain lama yang sebelumnya tidak mengeluarkan varian rasa tersebut seperti
Chatime dan KOI. Maupun pemain baru yang masuk ke Indonesia seperti Onezo
yang baru membuka gerai di Indonesia pada awal Bulan Mei 2019, Kokumi, Kopi
Kenangan, Gulu- Gulu, Xi Bo Ba, dan Xing Fu Tang. Saking populernya di kalangan
anak muda, minuman ini nampak bertebaran di mana-mana. Tak jarang beberapa
gerai boba ini selalu dipadati oleh pengunjung. Dimulai dari versi mahal di gerai-
gerai mall yang sampai versi murahnya yang bisa dengan mudah kita temukan di
pinggir jalan. Popularitas bubble tea semakin meningkat dengan pemesanan yang
melesat.

Berdasarkan data GrabFood, pada 2018 pertumbuhan penjualan
minuman ini melalui GrabFood mencapai 31 kali lipat atau 3.000% di Asia
Tenggara. Berdasarkan analisa Big Data Grab, Indonesia menduduki peringkat
pertama pertumbuhan penjualan minuman kekinian ini dengan angka lebih dari
8.500%. Angka ini merupakan pertumbuhan dari Januari hingga Desember 2018.
Selain itu berikut ini adalah bukti bahwa penjualan boba terus-menerus meningkat
setiap bulannya selama tahun 2019.



Gambar 1. 1.

Data Penjualan Boba di Indonesia

Penjualan Boba meningkat
12 kali pada 2019

o oathik

LLFRE

u

Peripde: Jan-Okt 2003

Sumber: blog.mokapos.com

Boba sendiri berasal dari Taiwan dan sudah ada sejak 1987. Hal ini
terungkap dalam artikel "History of bubble tea: how boba, born of a staff
competition in Taiwan, became a global phenomenon” di South China Morning Post
(18/6). Konon Chen Shui Tang di Taichung, Taiwan menjadi teahouse pertama yang
memperkenalkan bubble tea. Pendirinya, Liu Han-Chien fokus menjual teh oolong
berkualitas. Namun suatu hari, Liu ingin mengubah cara orang untuk menikmati
teh. Liu lalu bereksperimen menaruh milk tea tradisional miliknya dalam gelas
pengocok cocktail shaker dan es. Beliau berpikir ini merupakan revolusi dalam
sejarah teh China karena disajikan dalam keadaan dingin pada waktu itu. Orang-
orang berpikir inovasi ini gila, tetapi anak-anak muda sangat menyukainya jelas
putri Liu, Angela Liu Yen Ling. Selain mencampurkan tehnya dengan susu, ada
salah seorang karyawannya yang memiliki ide memasukkan Fen Yuan ke dalam teh
dingin itu. Fen Yuan adalah dessert tradisional dari tapioka. Karyawan bernama Lin
Hsui-Hui itu memasukkan bola-bola tapioka dalam yang biasa ada di dalam Fen

yuan ke dalam teh susu dingin. Berkat ide tersebut, lahirlah bubble tea yang kita
kenal saat ini.



Penulis ingin menggali lebih dalam mengenai trending bola-bola
tapioka tersebut. Sekarang ini bola-bola tapioka tersebut dikenal dengan sebutan
boba. Banyak merek-merek minuman khususnya di Indonesia yang menjajakan
varian boba tersebut yang dipadukan dengan gula merah yang khas dari masing-
masing merek. Brand Koi The Indonesia pun baru-baru ini memunculkan topping
“Brown Sugar Boba Series” tersebut ke dalam menu mereka, yang kemudian
dicampurkan kembali dengan berbagai macam variasi minuman. Koi The sendiri
sebelumnya mengeluarkan 5 varian minuman yaitu Tea, Milk Tea, Bubble,
Macchiato, Caf. Berdasarkan observasi yang dilakukan, penulis menemukan
beberapa review di Youtube dan dari beberapa food bloger di Instagram mengatakan
bahwa produk unggulan Koi The sendiri adalah Ovaltine Machiato. Banyak yang
menggemari minuman tersebut karena rasanya yang enak. Koi The sendiri tidak
membuat Boba khusus untuk varian baru mereka ini. Mereka menggunakan topping
andalan mereka, yaitu golden bubble. Varian minuman yang diberi nama 'Brown
Sugar Series' itu terdiri dari brown sugar fresh milk dan juga brown sugar milk tea.

Berdasarkan Observasi yang dilakukan oleh penulis di Media Social
Youtube, penulis mendapati sebagian besar Review negative dari Celebrity Endorser
maupun dari Food Bloger. Penulis melakukan observasi di Youtube Channel
“Peanut Butter Production”, “Titan Tyra”, “Guelonelen”, “The Joomers” Mereka
memberikan penilaian jujur atau biasa mereka sebut Honest Review. Penilaian
berasal dari susunya (rich dan creamy), boba, dan rasa gula merahnya sendiri
seberapa strong. Dari observasi tersebut penulis kerap kali menemukan masalah
mengenai kualitas produk dari KOI yang buruk terutama dari segi rasa sirup brown
sugar buatan KOI yang tidak enak dan berbau seperti obat batuk. Selain itu
konsumen juga kerap kali mengeluhkan perpaduan rasa minuman dengan sirup
brown sugar miliki KOI tersebut yang cenderung aneh dan memiliki rasa seperti
kecap manis. Selanjutnya penulis juga melakukan preliminary research melalui
wawancara singkat dengan total responden 20 orang teman penulis. Dari 20 orang
responden tersebut penulis mendapati 80% responden mengikuti trend Brown sugar

Boba dan 13 orang responden bertanya dahulu pada temannya sebelum membeli



suatu produk, akan tetapi hal tersebut tidak selalu menjadi patokan bagi mereka
untuk melakukan pembelian. Karena mereka berasumsi selera orang berbeda - beda.
Penulis juga menggunakan Question Box di Instagram Story penulis dan didapati
hasil jawaban dari 95 orang responden. Dari jawaban pilihan ganda yang di berikan
penulis mayoritas reponden bertanya dahulu kepada temannya yang pernah
mengkonsumsi produk brown sugar boba sebelumnya. Berikut adalah hasil dari
Question Box dengan pertanyaan “Kalian kalau beli minuman brown sugar boba”
sebagai berikut,
Gambar 1. 2.
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Sumber: Hasil olahan data oleh penulis
Penulis juga melakukan Preliminary ulang dengan 10 orang
responden untuk mencari variabel yang menyebabkan Word of Mouth buruk dari
produk Brown Sugar Boba Series KOI. Selain itu penulis melakukan wawancara
dengan 3 orang rekan penulis yang bekerja sebagai pegawai di KOI dan didapati
masih ada saja yang membeli Brown Sugar Boba Seriesnya, tetapi milk tea dan
Ovaltine Machiato tetap menjadi best seller dari KOI. Dari Preliminary ulang

tersebut penulis mendapati kualitas produk terutama dari segi rasa yang



mempengaruhi orang memberikan Word of Mouth buruk. Oleh karena WOM yang
buruk, 4 dari 10 orang responden yang di wawancarai tidak mau membeli produk
Brown Sugar Boba Series KOI karena mendengar rasa yang tidak enak, boba yang
terlalu kecil dan terkadang cenderung memiliki tekstur yang keras. Dapat dilihat

pula pada google trends, Merek Koi The selama tahun 2019 ini.

Gambar 1. 3.
Google Trend Pencarian Merek KOI
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Sumber: Hasil olahan data oleh penulis
Berdasarkan observasi dan wawancara singkat yang telah penulis
lakukan, maka penulis ingin menggali lebih dalam lagi mengenai gejala dan
masalah dari merek KOI tersebut. Oleh karena itu penulis akan melakukan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Persepsi Konsumen Pada Kualitas
Produk dan Word of Mouth Terhadap Niat Beli Brown Sugar Boba Merek
KOI”.



1.2. Rumusan Masalah

1.

Bagaimana Persepsi Konsumen pada Kualitas Produk Brown Sugar Boba

merek Koi?

Bagaimana Persepsi Konsumen pada Word of Mouth negatif Brown Sugar
Boba merek Koi?

Bagaimana Niat Beli Brown Sugar Boba merek Koi?

Bagaimana pengaruh Persepsi Konsumen pada Kualitas Produk dan Word of

Mouth terhadap Niat Beli Brown Sugar Boba merek Koi?

Bagaimana perbedaan Kualitas Produk, Word of Mouth, dan Niat Beli Brown

Sugar Boba merek Koi dan merek pesaing?

1.3. Tujuan Penelitian

1.

Mengetahui Persepsi Konsumen pada Kualitas Produk Brown Sugar Boba
merek Koi.

Mengetahui Persepsi Konsumen pada Word Of Mouth negatif Brown Sugar
Boba merek Kaoi.

Mengetahui Niat Beli Brown Sugar Boba Merek Koi.

Mengetahui pengaruh Persepsi Konsumen pada Kualitas Produk dan Word of
Mouth terhadap Niat Beli Brown Sugar Boba merek Koi.

Mengetahui perbedaan Kualitas Produk, Word of Mouth, dan Niat Beli Brown

Sugar Boba merek Koi dan merek pesaing.

1.4. Manfaat Penelitian

Penulis mengharapkan pada penelitian ini dapat menghasilkan dan memberikan

manfaat-manfaat yaitu:

1. Bagi Perusahaan:

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan tentang bagaimana
perusahaan meningkatkan niat beli konsumen, terutama untuk menambah

pendapatan perusahaan. Serta dapat menambah informasi-informasi



mengenai kondisi dan perkembangan jaman yang sedang terjadi di
masyarakat saat ini. Selain itu diharapkan juga penelitian ini dapat membantu
perusahaan dalam pengambilan keputusan yang tepat ditengah persaingan.

2. Bagi Penulis:
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan penulis dan dapat
diterapkan dalam keseharian penulis. Khususnya dalam praktik langsung di
lapangan.

3. Bagi Pembaca:
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan bagi para
pembacanya terutama dalam menambah bahan referensi untuk dapat
dikembangkan lebih lanjut. Serta dapat menjadi masukan untuk mempelajari
strategi pemasaran agar bisnis yang dijalankan dapat bertahan terutama
tengah persaingan yang sangat ketat di zaman sekarang ini.

1.5. Kerangka Pemikiran

Ditengah maraknya produk minuman yang mengandung bola-bola tapioka atau
yang biasa kita kenal juga dengan sebutan Brown Sugar Boba, banyak masyarakat
yang dibuat kebingungan dengan minuman dari brand mana yang menyediakan
produk terbaik untuk mereka beli. Gerai-gerai yang menjual produk tersebut
nampak bertebaran dimana-mana dan berusaha untuk menjadi market leader dalam
pasar ini. Di sisi lain, perusahaan KOI sendiri harus memiliki kualitas produk yang
unggul bila dibandingkan dengan para pesaingnya terutama dari produk yang
sejenis. Akan tetapi berdasarkan observasi yang penulis telah lakukan, kualitas
produk KOI ini memiliki rasa dan aroma yang tidak enak. Banyak dari masyarakat
yang berpendapat serupa mengenai buruknya kualitas produk yang ditawarkan oleh
KOI, khususnya dari series Brown Sugar Bobanya yang baru-baru ini muncul ke
dalam menu mereka. Di tengah maraknya trend Brown Sugar Boba ini, banyak
pemain baru yang membuka gerainya di Indonesia serta pemain lama yang
menambahkan varian tersebut. Oleh sebab itu, sebagian masyarakat mulai
mengikuti trend Brown Sugar Boba dengan membeli berbagai macam produk
Brown Sugar Boba dari berbagai merek. Menurut Philip kotler (2009: 143)



mendefinisikan kualitas produk sebagai berikut “Kualitas produk adalah totalitas
fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuanya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat”. Sementara itu menurut
Feingenbaum dalam Marwanto (2015:153) menyatakan bahwa “Kualitas produk
merupakan seluruh gabungan karakteristik produk dari pemasaran, rekayasa
(perencanaan), pembuatan (produk) dan pemeliharaan yang membuat produk yang
digunakan memenuhi harapan harapan pelanggan”.

Menurut Kotler dan Armstrong, (2012: 254), kualitas produk atau
product quality merupakan senjata strategi potensial untuk mengalahkan pesaing.
Kemampuan dari kualitas produk untuk menunjukkan berbagai fungsi termasuk di
dalamnya ketahanan, handal, ketepatan, dan kemudahan dalam penggunan. Oleh
sebab itu, perusahaan harus dapat menyesuaikan kualitas produk-produknya dengan
preferensi yang dimiliki konsumen agar konsumen lebih memilih merek perusahaan
yang kita miliki dibandingkan merek sejenis yang berasal dari pesaing. Durianto
(2011: 167) mengatakan kualitas produk merupakan persepsi konsumen terhadap
keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk dengan maksud yang diharapkan

Kualitas produk itu sendiri memiliki 8 dimensi seperti performance,
features, reliability, conformance, durability, serviceability, aesthetic, serta fit and
finish menurut David Garvins. Berdasarkan Preliminary Research yang telah
penulis lakukan kualitas produk terutama dari segi rasa, membuat produk KOI
memiliki Word of Mouth yang kurang baik di mata, telinga dan benak masyarakat.
Dengan tersebarnya Word of Mouth terutama melalui influencer di media social
maupun dari teman- teman secara langsung, masyarakat dengan mudah menentukan
produk dari brand mana yang harus mereka beli. Maka dari itu, Word of Mouth
communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses
komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun
kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan
informasi secara personal (Kotler dan Keller: 2012). Berdasarkan definisi tersebut
Word of Mouth dapat di artikan secara umum merupakan suatu kegiatan yang

memberikan informasi penilaian atau pandangan terhadap suatu produk barang dan



jasa kepada orang-orang terdekat apakah produk atau jasa tersebut layak
dikonsumsi atau tidak bagi oleh para calon konsumen lainnya.

Word of Mouth tidak saja memberi dampak positif tetapi juga dapat
memberikan dampak negatif atau sering disebut dengan negative Word of Mouth.
Terutama di tengah era globalisasi ini, informasi mengenai suatu produk dapat
menyebar dengan sangat cepat di masyarakat luas. Kerap kali terjadi diskusi
informal diantara konsumen mengenai suatu produk dapat mengakibatkan produk
tersebut hilang dari toko-toko atau penjual eceran lainnya karena tidak lagi disukai
oleh konsumen. Diskusi yang negatif mengenai suatu merek produk dapat
mempunyai bobot yang lebih besar bagi konsumen dari pada hal-hal yang positif.
Hal tersebut diakibatkan oleh sifat manusia yang lebih senang menceritakan
ketidakpuasan daripada menceritakan kepuasannya pada suatu produk. Sama
kasusnya seperti yang terjadi pada KOI, masyarakat dapat dengan mudahnya
menerima negative Word of Mouth mengenai produk KOI.

Word of Mouth yang negatif dibagi menjadi dua bentuk manifestasi
yaitu pertama komunikasi dari apa yang dialami secara langsung oleh konsumen
(direct experiences) misalnya kualitas produk yang buruk atau kurangnya pelayanan
jasa, harga yang tinggi, perilaku karyawan jasa yang buruk, yang kedua adalah
komunikasi mengenai rumor dari produk atau perusahaan tertentu. Menurut Kotler
dan Keller (2009: 174) Word of Mouth communication adalah komunikasi lisan,
tertulis, dan elektronik antar masyarakat yang berhubungan dengan keunggulan atau
pengalaman membeli atau menggunakan produk atau jasa.

Word of Mouth juga mendorong orang untuk mengumpulkan
informasi tentang produk dan jasa yang dingingkan yang tidak hanya dikumpulkan
melalui orang yang dikenal tetapi juga dari orang orang lain dalam lingkup besar
yang sudah menggunakan produk atau jasa tersebut dan secara kolektif dapat
mendorong dalam Niat Beli konsumen (Tariq et al, 2017), pendapat tersebut juga
diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh (Elseidi & El Baz , 2016) bahwa
dalam dunia pemasaran, electronic Word of Mouth dapat memainkan peran penting

dalam mempengaruhi aktivitas pembelian, sementara menurut Jalivland (2012)



electronic Word of Mouth yang bersifat positif mempunyai fungsi penting untuk
meningkatkan Niat Beli dengan menciptakan citra yang menguntungkan bagi
perusahaan tersebut atau bagi merek itu sendiri.

Niat digambarkan sebagai suatu situasi seseorang sebelum
melakukan tindakan, yang dapat dijadikan dasar untuk memprediksi perilaku atau
tindakan tersebut. Kotler dan Keller (2009: 240) juga berkata bahwa niat adalah
suatu keadaan dalam diri seseorang pada dimensi kemungkinan subjektif yang
meliputi hubungan antar orang itu sendiri dengan beberapa tindakan. Niat konsumen
mengacu pada hasil dari tindakan yang kelihatan dalam situasi, yaitu niat untuk
melakukan respon nyata khusus yang akan diramalkan. Berdasarkan Preliminary
Research dan berdasarkan observasi langsung yang dilakukan oleh penulis, penulis
menemukan banyaknya ulasan negatif mengenai produk KOI. Terutama dari series
Brown Sugar Bobanya banyak masyarakat yang mengeluhkan rasa dari produk
tersebut yang cenderung tidak enak karena gula merahnya memiliki bau yang
menyengat seperti obat batuk herbal. Selain itu penulis menemukan banyak Word
of Mouth buruk yang tersebar dengan cepat di tengah masyarkat luas. Hal tersebut
berasal dari kualitas produk Brown Sugar Boba itu sendiri dan Word of Mouth akan
terus menerus menyebar. Sehingga hal tersebut memungkinkan terjadinya pengaruh
pada niat beli masyarakat pada produk KOI. Maka penulis menyimpulkan

Conceptual modelnya sebagai berikut:
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Figure 1. 1.
Model Konseptual KOI
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Figure 1. 2.
Model Konseptual Pesaing
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1.6. Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikirannya maka hipotesis untuk merek KOI pada

penelitian ini adalah

1.

H1.1 = Persepsi konsumen atas Kualitas Produk akan berpengaruh positif
terhadap Niat Beli di KOI

H1.2 = Persepsi konsumen atas Word of Mouth negative akan berpengaruh
negatif terhadap Niat Beli di KOI

Untuk hipotesis penelitian yang didapatkan untuk merek pesaing adalah

H2.1 = Persepsi konsumen atas Kualitas Produk akan berpengaruh positif
terhadap Niat Beli di merek pesaing
H2.2 = Persepsi konsumen atas Word of Mouth negative akan berpengaruh

negatif terhadap Niat Beli di merek pesaing

Selain hipotesis diatas maka penulis juga membuat hipotesis untuk uji bedanya

untuk melihat apakah ada perbedaan antara merek KOI dengan merek pesaingnya,

hipotesisnya adalah

1.

H3.1 = Terdapat perbedaan rata- rata antara Kualitas Produk Koi dan merek
pesaing

H3.2 = Terdapat perbedaan rata- rata antara Word of Mouth negative Koi dan
merek pesaing

H3.3 = Terdapat perbedaan rata- rata antara Niat Beli Koi dan merek pesaing.
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