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ABSTRAK 
 

PT. Nutrifood Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak di bidang minuman 

kesehatan. Salah satu produknya adalah L-Men yang membidik segmen pria dewasa. 

Rendahnya niat beli ulang  konsumen susu L-Men dikarenakan  kualitas produk susu L-Men 

yang tidak sesuai dengan harapan konsumen susu L-Men. Dalam penelitian ini penulis ingin 

mengetahui tentang bagaimana kepuasan konsumen atas kualitas produk mempengaruhi niat 

beli ulang  produk susu L-Men.  

 

Menurut Garvin (1984 : 101) kualitas produk dapat diukur dengan menggunakan 

delapan dimensi yaitu : performance, features, reliability, conformance, durability, 

servicability, aesthetic, dan perceived quality. Penulis mengambil lima dimensi untuk 

mengukur kualitas produk susu L-Men yang meliputi : performance, features, conformance, 

durability, dan aesthetic. Menurut Kinnear dan Taylor (1998) indikator niat beli ulang 

adalah : pencarian informasi tambahan tentang produk tersebut, kecenderungan untuk 

membeli produk dengan merek yang sama dibanding produk merek lainnya,  kepastian 

membeli produk yang sama. Kepuasan konsumen atas kualitas produk susu L-Men 

menentukan niat beli ulang produk susu L-Men.  

 

Metode penelitian ini adalah metode verifikatif, yang bertujuan untuk menguji 

secara sistematis dugaan mengenai adanya pengaruh kepuasan atas kualitas produk terhadap 

niat beli ulang. Teknik analisis data yang digunakan penulis adalah regresi linear berganda 

untuk melihat pengaruh dari kualitas produk susu L-Men terhadap niat beli ulang konsumen. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah judgement 

sampling, dengan responden yang telah mengkonsumsi susu L-Men minimal 3 bulan. 

Jumlah responden adalah sebanyak 100 orang. Penulis menggunakan kuesioner, wawancara, 

observasi, dan data sekunder untuk mengumpulkan data penelitian. Perhitungan kepuasan 

diukur dengan selisih antara perceived quality dengan expected quality untuk mengetahui 

kepuasan konsumen atas kualitas produk susu L-Men.  

 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa, konsumen susu L-Men tidak puas 

dengan kualitas produk yang diberikan oleh susu L-Men, sehingga niat beli ulang 

susu L-Men rendah. Hasil dari analisis regresi berganda memperlihatkan bahwa dari lima 

dimensi  variabel kualitas produk (performance, features, conformance, durability, dan 

aesthetic) yang dilakukan oleh susu L-Men, memberi hasil semua dimensi berpengaruh 

secara signifikan terhadap niat beli ulang konsumen susu L-Men. Hasil ini pun menunjukkan 

bahwa susu L-men masih perlu melakukan peningkatan pada kualitas produk untuk dapat 

meningkatkan niat beli ulang konsumen dan dapat meningkatkan kepuasan konsumen 

kedepannya. Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan atas kualitas produk susu L-Men 

berpengaruh sebesar 82,3%, dimana performance berpengaruh sebesar 0,432, features 

sebesar 0,238, conformance sebesar 0,337, durability sebesar 0,262, dan aesthetic sebesar 

0,127 terhadap niat beli ulang konsumen.  

 

Kata kunci : kepuasan konsumen, kualitas produk, niat beli ulang, susu, L-Men 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang Penelitian  

Perkembangan dunia kesehatan yang semakin meningkat membuat kita melakukan 

berbagai cara agar kesehatan selalu terjaga. Makanan maupun minuman yang 

mengandung zat-zat yang dibutuhkan oleh tubuh pun dikonsumsi. Protein adalah 

salah satu yang sangat dibutuhkan tubuh agar hidup selalu sehat. Protein sendiri 

mempunyai banyak sekali fungsi di tubuh kita. Pada dasarnya protein menunjang 

keberadaan setiap sel tubuh, proses kekebalan tubuh. Bagi kebanyakan pria dewasa, 

ini berarti sekitar 56 gram protein per hari dan sekitar 46 gram per hari pada wanita. 

Kekurangan Protein bisa berakibat fatal seperti kwasiokor, marasmus, edema,gagal 

organ. (http://tn-bb.com/nutrisi-utama-bagi-tubuh.htm). Susu merupakan salah satu 

sumber protein dengan mutu yang sangat tinggi. Susu hampir memiliki seluruh zat-

zat gizi yang dibutuhkan orang untuk pertumbuhan dan menjaga kesehatan tubuh. 

Selain protein, susu mengandung beberapa gizi utama lainnya seperti karbohidrat, 

lemak, vitamin, dan mineral. Ditinjau dari nilai gizinya, susu mengandung pottasium, 

kalsium, magnesium klorida, fosfor, sulfur dalam jumlah besar. Kandungan Fe, Cu, 

Zn, Al, Mn, Si, Co, dan yodium dalam jumlah kecil. Unsur kandungan yang 

terbanyak dalam produk susu adalah kalsium. (Sawestri, 2003 : 3) 

Secara umum industri pengolahan susu bubuk di Indonesia dewasa ini 

telah mengalami perkembangan yang baik. Mulai dari segi jenis olahan, kemasan, 

rasa, dan merek. Produsen-produsen susu bubuk terus melakukan inovasi untuk 

menambah keunggulan dan kualitas dari produknya. Seiring dengan perkembangan 

teknologi, susu bubuk terus mengalami peningkatan dan perkembangan dalam hal 

segmentasi. Segmentasi tersebut mencakup dari segi usia maupun kegunaan. Akhir-

akhir ini muncul produk susu khusus segmen pria dewasa yang mengutamakan 

kebugaran dan kesehatan tubuh. Produk susu L-Men sebagai produk yang membantu 

agar tubuh selalu sehat dan bentuk tubuh selalu terjaga. L-Men merupakan rangkaian 

produk yang diformulasikan untuk membantu para pria mendapatkan dan 

http://tn-bb.com/nutrisi-utama-bagi-tubuh.htm
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mempertahankan penampilan yang lebih baik dengan cara yang sehat. L-Men 

diharapkan dapat menjadi salah satu pilihan minuman untuk memenuhi kebutuhan 

nutrisi pria dengan mobilitas tinggi dalam membentuk tubuh sempurna. L-Men 

mempunyai kandungan protein yang tinggi, rendah lemak dan tinggi serat. Protein 

tinggi yang terkandung di dalamnya dibuat agar dapat membantu pembentukan otot 

sehingga tubuh lebih atletis dan meningkatkan pembakaran lemak. Selain itu, 

seratnya dibuat tinggi juga baik untuk pencernaan. Susu L-Men memiliki cakupan 

protein  sebesar 30 gram per 100 gram. Hal tersebut memungkinkan bagi susu L-

Men untuk menjadi yang terbaik dalam segi kandungan protein susu olahraga. 

(www.l-men.com). Berolahraga di pusat kebugaran saja oleh beberapa orang 

dianggap tidak cukup. Nutrisi berkualitas tinggi merupakan salah satu hal penting 

untuk memperoleh dan mempertahankan bentuk tubuh ideal tersebut. L-Men 

ditawarkan sebagai produk susu yang dapat memberikan solusi nutrisi yang dianggap 

efektif dan praktis untuk meraih penampilan tubuh yang ideal dan sehat. Produk L-

Men sudah cukup lama dikenal khususnya dikalangan pria. Kemunculan produk ini 

mengisi produk kesehatan yang dikhususkan untuk kaum pria yang masih jarang 

ditemui di pasar. (Sawestri, 2003 : 4). Target market susu L-Men yaitu para kaum 

pria muda yang umumnya menginginkan kebugaran selain dengan berolahraga saja 

(www.l-men.com). Dengan motivasi seperti ini, konsumen susu L-Men tentunya 

mengharapkan bahwa dengan mengkonsumsi susu L-Men maka tubuh mereka akan 

merasa bugar. Jika konsumen pua, maka diharapkan akan terus mengkonsumsi susu 

L-Men. 

 Walaupun susu L-Men telah dikenal oleh masyarakat, tetapi dalam hal 

memasarkan produk L-Men ini, PT Nutrifood Indonesia sebagai produsennya 

memiliki banyak kendala. Berdasarakan hasil wawancara dengan salah satu staff 

nutrifood, masalah terebut adalah niat beli ulang susu L-Men yang mengalami 

penurunan. Berdasarkan gejala tersebut, penulis melakukan preliminary research 

dengan melakukan wawancara awal terhadap 15 orang kaum muda yang menjaga 

tubuh mereka baik dengan olahraga dan fitness secara rutin, dan pernah 

mengkonsumsi susu L-Men minimal 3 bulan namun tidak mengkonsumsi lagi. 

Berdasarkan hasil wawancara tersebut terdapat indikasi bahwa sebagian besar 

menunjukkan niat beli ulang yang rendah terhadap produk susu L-Men. Mereka 

http://www.l-men.com/
http://www.l-men.com/
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menilai susu L-Men memiliki rasa yang aneh dan tidak karuan (seperti obat), bau 

yang tidak sedap (seperti obat), tidak puas dengan efeknya (tidak membuat otot 

besar), kandungan nutrisinya lebih rendah dibanding susu fitness lainnya, cepat 

berjamur jika di taruh ditempat lembab, adanya efek samping yaitu timbul jerawat, 

cepat rusak jika tidak di tutup rapat, kardus atau kemasannya cepat rusak. Penulis 

berpendapat bahwa masalah yang dialami oleh L-Men terletak pada kepuasan 

konsumen pada kualitas produk susu L-Men. Konsumen merasa tidak puas akan 

kualitas produk yang berikan oleh susu L-Men sehingga niat beli ulang terhadap susu 

L-Men rendah.  

Berdasarkan hal tersebut, penulis melakukan penelitian lebih lanjut 

mengenai kepuasan konsumen atas kualitas produk susu L-Men dan pengaruhnya 

terhadap niat beli ulang konsumen susu L-men. Hasil penelitian diberi judul 

“Pengaruh Kepuasan Konsumen atas Kualitas Produk Susu L-Men Terhadap Niat 

Beli Ulang Konsumen Susu L-Men”. 

 

1.2. Identifikasi Masalah 

Beradasarkan latar belakang penelitian, peneliti merumuskan masalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana kepuasan konsumen atas kualitas produk  susu L-Men? 

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen produk susu L-Men? 

3. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas produk susu L-Men 

terhadap niat beli ulang susu L-Men? 

 

1.3.  Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk : 

1. Mengetahui kepuasan konsumen atas kualitas produk susu L-Men. 

2. Mengetahui  niat beli ulang konsumen susu L-Men. 

3. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas produk susu L-Men 

terhadap niat beli ulang susu L-Men. 
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1.4. Kegunaan Penelitian 

Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap agar hasil penelitian ini berguna 

bagi : 

1. Penulis 

Penulis dapat menambah pengetahuan dan wawasan penulis dan dapat 

mengetahui perbandingan teori yang didapat diperkuliahan dengan keadaan yang 

sebenarnya. 

2. Perusahaan 

Perusahaan mendapat masukan yang berguna dalam mengevaluasi pengaruh 

kepuasan konsumen atas kualitas produk susu L-Men terhadap biat beli ulang 

dan juga untuk memberikan masukan-masukan yang bermanfaat bagi 

perusahaan dalam perencanaan strategi pemasaran di masa yang akan 

mendatang. 

3. Pihak lain 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi referensi 

penelitian lebih lanjut mengenai aplikasi dari kepuasan konsumen atas kualitas 

produk terhadap niat beli ulang. 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Susu adalah hasil pemerahan sapi atau hewan menyusui lainnya, yang dapat dimakan 

atau dapat digunakan sebgai bahan makanan yang aman dan sehat serta tidak 

dikurangi komponen-komponennya atau ditambah bahan-bahan lain. Hasil olahan 

susu berdasarkan surat keputusan Direktorat Jendral Peternakan tahun 1983, adalah 

susu murni, susu segar, susu sterilisasi, dan susu pasteurisasi (Akhyadi, 2008 : 4).  

Salah satu produk susu khusus pria yang membantu untuk mensuplai 

nutrisi untuk mendapatkan bentuk tubuh ideal dan atletis, L-Men menjadi pencerahan 

ketika produk kesehatan yang dikhususkan untuk kaum pria masih jarang ditemui di 

pasar. Namun konsumen memiliki yang telah mengkonsumsi merasakan 

ketidakpuasan terhadap kualitas produk susu L-Men. Konsumen yang tidak puas atas 

kualitas susu L-Men mempengaruhi niat beli ulang terhadap susu L-Men.  

Menurut Kotler (2005:49), “Kualitas produk adalah keseluruhan ciri 

serta dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan 
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kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat”. Menurut Lupiyoadi (2001:158) 

“Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa 

produk yang mereka gunakan berkualitas”. Salah satu nilai utama yang diharapkan 

oleh konsumen dari produsen adalah kualitas produk dan jasa yang tertinggi. 

Menurut American Society for Quality Control (2010 : 97), kualitas adalah 

keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Penulis 

menggunakan teori dari Garvin (1987 : 101), untuk mencari dimensi dari kualitas 

produk yang meliputi delapan dimensi, yaitu : 

1.    Performance, berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan 

karakterisitik utama yang dipertimbangkan konsumen dalam membeli barang 

tersebut. 

2.   Feature: karakteristik sekunder atau pelengkap yang berguna untuk menambah 

fungsi dasar yang berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan 

pengembangannya. 

3.   Reliability, berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang 

berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu 

tertentu dan dalam kondisi tertentu pula. 

4.    Conformance, berkaitan dengan tingkat kesesuaian dengan spesifikasi yang 

ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan konsumen. Kesesuaian 

merefleksikan derajat ketepatan antara karakteristik desain produk dengan 

karakteristik kualitas standar yang telah ditetapkan. 

5.    Durability, berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat digunakan. 

6.    Service Ability : karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan , kompetensi 

kemudahan dan akurasi dalam memberikan layanan untuk perbaikan barang. 

7.    Aesthetic : karakteristik yang bersifat subyektif mengenai nilai-nilai estetika 

yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari preferensi 

individual. 

8. Perceived Quality ; karakteristik yang bersifat subyektif yang berkaitan dengan 

perasaan konsumen mengenai keberadaan produk sebagai produk yang 

berkualitas. 
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Menurut Mowen & Minor (2002:219), sikap akan membentuk suatu perilaku. Sikap 

merupakan cara seseorang menanggapi sesuatu dari hasil pandangannya. Salah satu 

bentuk sikap adalah niat beli konsumen dan kepuasan.  

Gambar 1.1. 

The Hierarchy of Effect Model 

Sumber : Kotler (2005, 633) 

 

Pada gambar 1.1., dapat dijelaskan bahwa umumya pembeli memiliki 

beberapa tahapan sebelum melakukan pembelian, yaitu menyadari, mengetahui, 

menyenangi, memilih sebelum sampai pada suatu sikap yaitu berniat untuk membeli 

dan pada akhirnya melakukan pembelian. Kepuasan yang tinggi jika diperoleh 

seorang konsumen, dapat mendorong untuk melakukan pembelian ulang (repeat 

purchase), menjadi loyal terhadap produk tersebut ataupun loyal terhadap toko 

tempat dia membeli barang tersebut sehingga konsumen dapat menceritakan hal-hal 

yang baik kepada orang lain. Menurut Engel, Blackwell, dan Miniard (2010 : 178), 

niat beli ulang atau repurchase intention adalah indikasi apakah konsumen akan 

membeli produk yang sama pada pembelian selanjutnya. Evans, Jamal, dan Foxall 

(2009 : 370) berpendapat jika pembelian yang dilakukan terhadap barang dan jasa 

yang sama dianggap kurang tersasa manfaatnya, maka konsumen akan melakukan 

pembelian ulang. 

Berdasrakan preliminary research, penulis menduga bahwa kualitas 

produk pada susu L-Men kurang terasa manfaatnya bagi target market susu L-Men, 

sehingga mereka yang  telah mengkonsumsi susu L-Men tidak berniat untuk 

melakukan pembelian ulang karena memiliki kepuasan yang kurang baik pada susu 

L-Men. 

 

 

 

 

 

Unawareness Awareness Knowledge Liking Preference Conviction Purchase 
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Gambar 1.2.   

Model Penelitian 

 

     

  

 

 

 

 

Dengan demikian, penulis menarik hipotesis penelitian ini : “Kepuasan konsumen 

atas kualitas produk susu L-Men berpengaruh terhadap niat beli ulang susu L-Men.” 
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