BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi ini persaingan perusahaan semakat, dalam kondisi
ini perusahaan harus mampu bersaing dan menennubeasi-inovasi baru agar
tidak tertinggal dengan perusahaan lainnya dap te@mbawa ketertarikan bagi
para konsumen. Langkah yang harus dilakukan adakxnhperkenalkan produk
tersebut kepada konsumen, sehingga konsumen dapgetahui produk tersebut
dengan baik yang akhirnya melekat dibenak paraudtoes. Dengan semakin
banyaknya peminat terhadap mie instan menjadikaa p@dusen dari penyedia
mie instan tersebut saling bersaing untuk mereatiplara konsumennya.

Banyaknya jumlah perusahaan yang bergerak dibidaieginstan salah
satu pemimpin pasar yaitu PT Wings Food. Salah gatduk Wings Food yang
mengalami perubahan sesuai dengan perkembangaaoldgkrseiring dengan
persaingan pasar yaitu Mie Sedap Instan. Mie ingag berbeda dengan produk
sejenisnya. Sehingga dengan memahami konsumen dal@saes pengambilan
keputusan, maka dapat mempengaruhi konsumen yamgnaénggunakan produk
mereka, yaitu dengan cara memuaskan konsumen paarsdapat meningkatkan
keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yaihg llets. Karena bagi
perusahaan salah satu faktor penentu kesuksesam dmaénciptakan loyalitas
para pelanggannya adalah menciptakan kepuas. Dalewujudkan terjadinya

terjadinya loyalitas salah satunya ialah terciptakgpuasan melalbrand image



yang dihasilkannya, menghasilkan produk yang béitksa serta maksud iklan
yang disampaikan produk tersebut.

Menurut data yang diperoleh dari Wingscorp.com, Bigelap adalah satu-
satunya mie instan yang mendapatkan penghargaan2P®00 tentang Food
Safety Managemen. Mie Sedap diproduksi dan diperdaéam kondisi higienis
dibawah pengawasan dari para ahli. Ini menunjukaimMa kualitas dari produk
Mie Sedap tidak diragukan lagi kualitas merupakaktdr yang terdapat dalam
suatu produk yang menyebabkan produk tersebutlaierni

Citra merek merupakan konsep yang diciptakan koersukarena alasan
subyektif dan emosi pribadinnya, oleh karena itlamiakonsep ini persepsi
konsumen menjadi lebih penting daripada keadaamnggshnya. Citra merek
pada saat ini merupakan salah satu faktor yangngedidalam dunia bisnis. Citra
merek diperlukan agar konsumen selalu ingat akatusuerek dan terus melekat
pada benak konsumen selamanya. Citra merakg kuat akan membuat
konsumen yakin dalam suatu produk serta mendoronguinen untuk tetap setia
terhadap produk tersebut.

Kualitas dari Mie Sedap juga dapat dilihat dari gleargaan-penghargaan
yang didapatkannya, penghargaan lainnya yang dikeap&ie Sedap adalah Roy
Morgan Customer Statisfaction Aword 2015 seb#gsian Noodle Off The Year.
namun penghargaan tersebut tidak bisa menghasilkarSedap sebaganarket
leader mie instan di Indonesia. Hal ini dibuktikan olehta top brand index,

berikut adalah datanya.



Table 1.1Top Brand Index Mie Instan 2014-2017

TBI (Top Brand Indeks)
Nama Merek 2014 2015 2016 2017
Indomie 75,9% 75,9% | 78,7% 80,0%
Mie sedap 14,4% | 159% | 12,5% | 10,8%
Supermi 2,8% 2, 7% 3,6% 3,4%
Sarimi 2,2% 2,2% 3,0% 3,2%

Sumber Frontier Consulting Group, 2017

Berdasarkan tabel diatas terlihat posisi kedua TariBrand index 2014-
2017 diduduki oleh Mie Instan Sedap yang mengafarkiuasi setiap tahunnya,
pesaing Mie Sedap yang menempati peringkat perfeopaBrand Index adalah
Indomie. Indomie adalah merek produk mie instangydiproduksi oleh PT
Indofood CBP Sukses Makmur Tbk. Pada tahun 2014 BlgElap Instan
mendapatkan presentase sebesar 14,4% dan pada2@hmirMie Sedap Instan
mengalami kenaikan sebesar 15,9% karena mengefu@ita rasa baru yang
disukai oleh masyarakat, pada tahun 2016 Mie skddgn mengalami penurunan
sebesar 12,5% karena produk Indomie mengeluabayak varian rasa
sehingga produk mie sedap mengalami penurunan kempedda tahun 2017 Mie
Sedap Instan kembali mengalami penurunan sebes@%210disebabkan iklan
yang digunakan mie sedap kurang menarik, dan prodmg dikeluarkan mie
sedap kurang disukai oleh masyarakat.

Dari penjelasan diatas dapat diketahui bahwa Inel@adalah pemimpin
dalam masalah Top Brand 4 tahun terakhir. Sedangka Sedap menduduki

posisi kedua dan belum mampu menjadiket leader, oleh sebab itu PT Wings

Food selaku produsen dari Mie Sedap Instan harusyadari hal ini, sebab



persaingan Mie Instan semakin ketat. Perusahaanhpums berlomba—lomba
memperluas pangsa pasarnya dan mencoba menarikinkensdengan cara
mempengaruhi sikap konsumen agar konsumen terigtikk membeli produk
mereka.

Hal ini dibuktikan pada hasil pra survey yang dik&n oleh peneliti

sebagai berikut :

Citra Merek

M Tidak Baik

M Baik

Sumber : Data Olahan, 2017

Gambar 1.1
Hasil pra survey pengaruh Citra Merek Mie Sedap Insan
di Wilayah Jakarta Barat Periode 2017.

Berdasarkan hasil pra survey kepada 30 respondegadememberikan
pertanyaan terbuka mengenai “apakah brand imageSddap baik dikalangan
konsumen?”, hasil pra survey menunjukan bahwa selad9 orang (65%)
menyatkan bahwa citra merek Mie Sedap Instan tiak, sedangkan sebanyak
11 orang (35%) menyatakan bahwa citra merek Mieafddstan baik. Menurut
responden citra merek Mie Sedap Instan kurang kaikna Mie Sedap Instan
menggunakarcelebrity endorser kurang mencitrakan produk Mie Sedap Instan
sehingga membuat citra merek Mie Sedap Instan miehj@aun. Hal tersebut

menunjukan adanya permasalahan dari Mie Sedap ningi@am upaya



memperolah konsumen di masa depan. Keinginan &aumuk membeli produk
Mie Sedap Instan semakin menurun. Kondisi ini dapanyebabkan citra merek
Mie Sedap Instan mengalami penurunan jumlah pendagli memberi dampak
buruk pada penjualan produk Mie Sedap Instan. ialalaras dengan ganbar 1.2
yang merupakan penguatan bahwa Mie Sedap Instargataem penurunan

pembelian.

Kualitas Produk
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Sumber : Data Olahan, 2017

Gambar 1.2
Hasil pra survey pengaruh kualitas produkMie Sedap Instan
di Wilayah Jakarta Barat Periode 2017.

Berdasarkan pra survey kepada 30 responden dengambemkan
pertanyaan terbuka mengenai “apakah kualitas prodiekSedap Instan baik di
kalangan konsumen?”, hasil pra survey menunjukdmwhaasebanyak 18 orang
(61%) menyatakan bahwa kualitas produk Mie Sedsgaimtidak baik, sedangkan
sebanyak 12 orang (39%) menyatakan bahwa kualitedufp Mie Sedap Instan
baik. Menurut responden kualitas produk Mie Sedwepah tidak baik karena cita
rasa Mie Sedap Instan kurang enak, karena Mie Skudpn memiliki banyak
bumbu jadi bikin cepat enek tidak seperti produkriga yang sejenis dan mienya

terlalu lembek.



Kepuasan Pelanggan
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Sumber : Data Olahan, 2017

Gambar 1.3
Hasil pra survey pengaruh kualitas produkMie Sedap Instan
di Wilayah Jakarta Barat Periode 2017.

Berdasarkan hasil pra survey sebanyak kepada 3fbriésn dengan
memberikan pertanyaan terbuka mengenai “apakafsumen merasa puas
dengan produk Mie Sedap Instan?”, hasil pra sumegunjukan 17 orang (58%)
menyatakan bahwa konsumen tidak puas, sedangkamysdb 13 orang (42%)
menyatakan bahwa konsumen puas. Menurut resporggeragan konsumen Mie
Sedap Instan kurang baik karena kualitas produk aisia merek Mie Sedap
masih kalah dengan produk Indomie.

Sehingga dari hasil pra survey diatas menunjukamvhaproduk Mie
Sedap Instan sangat memperhatikan cita merek,t&sigiroduk serta kepuasan
pelanggan memutuskan loyalitas pada produk Mie [Sddstan. Berdasarkan
latar belakang yang telah diuraikan diatas, makaulpge mengambil judul
penelitian ini adalaliPengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Terhadap
Loyalitas Melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variad Intervening Pada

Mie Sedap Instan di Wilayah Jakarta Barat.



1.2 ldentifikasi Masalah dan Pembatasan Masalah

1.2.1 Identifikasi Masalah

1.

1.2.2

Adanya persaingan antara produk Indomie, Mie Se@mpermi dan
Sarimi data tersebut dapat dilihat dari dafep Brand Index yang
mengalami fluktuasi, sehingga berdampak pada cimmarek dan
berkurangnya keputusan pembelian Mie Sedap instan.

Citra merek produk Mie Sedap instan mengalami peramw sehingga
memberi dampak buruk pada penjualan produk Mie [S&dsan.
Berdasarkan hasil pra survey kurangnya kualitadyk Mie Sedap Instan
sehingga produk Mie Sedap Instan kurang mampu ingrdangan produk
sejenisnya.

Banyaknya merek pendatang baru yang hadir, menagkkib perusahaan
untuk tetap mempertahankan pelanggan dan menamgukeen baru agar
pelanggan merasa puas dan menjadi loyal terhadejsktiap Instan.
Pembatasan Masalah

Mengingat keterbatasan Informasi dan waktu makaelfie membatasi

permasalahan penelitian sebagai berikut :

1.

2.

Peneliti membatasi masalah hanya pada produk MlefSkstan.
Penelitian ini terbatas kepada konsumen yang pemmaimbeli dan
mengkonsumsi Mie Sedap Instan minimal 2 kali yargatla diwilayah

Jakarta Barat.



3. Untuk mempermudah pengambilan data maka penelitienhanya
dilakukan di wilayah Jakarta Barat.

4. Peneliti membatasi penelitian pada segala sesuatg Yerhubungan
dengan citra merek (XI), dan Kualitas Produk (X2), dan kepan
konsumen (Z) sebagai variabel intervening terhddspalitas (Y).

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas ndalget diambil suatu
rumusan sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap kapupelanggan Mie
Sedap Instan ?

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadgquasan pelanggan
Mie Sedap Instan ?

3. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap itagapelanggan Mie
Sedap Instan ?

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadgplitas pelanggan
Mie Sedap Instan?

5. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhdaolglitas
pelanggan Mie Sedap Instan ?

6. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadapitagahelalui kepuasan
pelanggan Mie Sedap Instan?

7. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadgplitas melalui
kepuasan pelanggan Mie Sedap Instan?

1.4 Tujuan Penelitian



Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka rujuaelitien ini sebagai

berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadapdsgpupelanggan Mie
Sedap Instan.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terh&egoiasan pelanggan
Mie Sedap Instan.

3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadagitaggelanggan Mie
Sedap Instan.

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhddgalitas pelanggan
Mie Sedap Instan.

5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan tgrhdolyalitas
pelanggan Mie Sedap Instan.

6. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap litaga melalui
kepuasan pelanggan Mie Sedap Instan.

7. Untuk mengetaui pengaruh kualitas produk terhadpmlitas melalui
kepuasan pelanggan Mie Sedap Instan.

1.5 Manfaat Penelitian

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat membdah berguna untuk

berbagai pihak :

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan mieah wawasan dan
pengetahuan mengenai citra merek, kualitas prodek #epuasan

pelanggan dalam menentukan loyalitas pelanggarSedap Instan.
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Manfaat Praktis

Penelitian ini bermanfaat sebagai suatu sumbaingamasi dan masukan
dalam mengambil keputusan atau kebijakan dimasg gkan datang agar
dapat melakukan strategi perluasan mereka tentamgberikan kepuasan
serta dampaknya terhadap loyalitas secara tepat afaktif serta
mengetahui secara jelas respon pelanggan terhadapk nyang ada,
sehingga bisa meraih kesuksesan yang diharapkan julgan dapat

memenangkan persaingan di pasar dengan produksgama



