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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 Indonesia sebagai negara dengan jumlah penduduk terbesar ke-4 di dunia 

harus mampu menjaga ketahanan pangannya. Pertambahan penduduk, 

pertumbuhan ekonomi, serta perubahan gaya hidup masyarakat telah mendorong 

peningkatan konsumsi protein dari hewani. Industri Pengolahan Susu (IPS) 

mempunyai peranan penting dalam upaya penyediaan dan pencukupan gizi 

masyarakat. Industri ini mempunyai peluang besar dalam upaya penyediaan 

produk susu bagi jutaan jiwa penduduk Indonesia. 

Industri pengolahan susu meliputi usaha pembuatan susu bubuk, susu kental 

manis, susu siap minum/susu cair termasuk pengawetannya seperti sterilisasi dan 

pasteurisasi.  Industri pengolahan susu pada umumnya menggunakan susu segar 

sebagai bahan baku. Susu merupakan pangan yang hampir sempurna, karena 

mengandung hampir semua nutrisi yang dibutuhkan bagi pertumbuhan manusia. 

Minuman alami ini mengandung nutrisi penting bagi tubuh. Diantaranya protein, 

vitamin, kalsium, magnesium, fosfor, dan zinc. Susu diperoleh dari pemerahan 

hewan seperti sapi, kuda, dan kambing.  

Kementerian Perindustrian menetapkan industri pengolahan susu sebagai 

salah satu industri prioritas. Tingkat pertumbuhan konsumsi susu di Indonesia 

setiap tahunnya terus mengalami peningkatan. Pertumbuhan konsumsi susu di 

Indonesia dipicu oleh kenaikan jumlah penduduk, perkembangan ekonomi, dan 
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perubahan gaya hidup, serta semakin meningkatnya kesadaran masyarakat perihal 

manfaat susu bagi kesehatan.  

Para produsen berlomba untuk menguasai pasar dengan memproduksi produk 

yang menyehatkan. Susu produk yang menjadi perhatian konsumen karena susu 

salah satu pelengkap makanan dengan nutrisi penting bagi tubuh. Penjualan susu 

di Indonesia merupakan pasar yang potensial. Dapat dilihat dari Tabel 1.1 bahwa 

produksi susu segar dalam negeri terus meningkat. 

Tabel 1.1 

 

Produksi Susu Segar di Indonesia Tahun 2014-2016 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Badan Pusat Statistik (2016) 

 

Pada tahun 2015 industri susu segar di Indonesia mengalami kenaikan 4.29% 

dari tahun 2014. Dan terus mengalami kenaikan walau kenaikannya tidak sebesar 

di tahun 2015 hanya sebesar 2.13% pada tahun 2016. Salah satu perusahan di 

Indonesia yang bergerak dalam sektor pengelolahan susu (Dairy Manufacture) 

adalah PT. Indolakto yang berdiri pada tahun 1967. Indomilk adalah produk susu 

yang diproduksi oleh PT. Indolakto yang berupa Susu Segar, Susu UHT, Susu 

Tahun Produksi (Ton) 

2014 800.749 

2015 835.125 

2016 852.951 
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Bubuk, dan Susu Kental Manis. Jenis susu yang di produksi berupa susu siap 

minum (RTD) dan susu yang melalui proses pengolahan. Contohnya Susu Kental 

Manis dan Susu Bubuk dapat diminum setelah dilarutkan dalam air, atau sebagai 

topping untuk menambahkan rasa manis. 

Meskipun banyak pesaing disektor pengelolahan susu yang menawarkan susu 

sehat, ternyata bagi PT. Indolakto yang memproduksi minuman susu dalam 

kemasan (susu kental manis, susu bubuk, dan susu cair/susu segar/susu siap 

minum) masih tetap disukai dan dinikmati oleh masyarakat. PT. Indolakto selalu 

menjaga kualitas dan rasa dari produk susu yang di produksi. Upaya menjaga 

kualitas dan mempertahankan produknya, PT. Indolakto melakukan inovasi pada 

atribut produknya. Sebab atribut produk sangat penting untuk menarik konsumen 

dalam melakukan keputusan pembelian. Atribut produk juga berguna untuk 

membedakan produk yang sejenis serta memberikan kesan yang mendalam bagi 

konsumen sehingga konsumen akan mempunyai kesadaran akan merek dari suatu 

produk yang sudah tertananam dalam benak mereka.  

Menurut Silvi dan Alwi (2008) dalam Oladepo dan Abimbola (2015) Citra 

Merek tidak hanya meningkatkan keputusan pembelian, tetapi juga memiliki 

hubungan positif langsung dengan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu setiap 

produsen akan berusaha memberikan persepsi yang baik terhadap produk yang 

mereka jual. Pelanggan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 

kesinambungan suatu perusahaan, dengan kata lain roda kehidupan suatu 

perusahaan tergantung pada pelanggan, bila perusahaan tidak inovatif terhadap 

produk yang ditawarkan kepada pelanggannya maka perusahaan akan mudah 
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merugi. Pada citra merek terkandung beberapa hal yang menjelaskan tentang 

merek sebagai produk, merek sebagai organisasi merek sebagai simbol. Citra 

merek bisa juga tercipta dari faktor-faktor lainnya. Brand image tercipta bisa 

dengan waktu yang sangat lama bisa juga dengan waktu yang singkat.  

Salah satu faktor penentu kesuksesan untuk menciptakan loyalitas pelanggan 

diantaranya dengan memperhatikan kualitas produk. Salah satu faktor penentu 

kesuksesan untuk menciptakan loyalitas terhadap merek diantaranya dengan 

memperhatikan kualitas produk. Kualitas produk mempunyai dampak langsung 

pada kinerja produk dan jasa. Menurut Tjiptono (2008), kualitas mencerminkan 

semua dimensi penawaran produk yang menghasilkan manfaat (benefits) bagi 

pelanggan. Dalam memasarkan suatu produk, kualitas harus diukur melalui sudut 

pandang konsumen terhadap kualitas produk itu sendiri. Sehingga selera 

konsumen disini sangat berpengaruh. Bagi konsumen, kualitas produk sering 

menjadi perhatian utama. Produk yang dikatakan berkualitas jika seluruh 

fungsinya dapat dijalankan dengan baik dan bermanfaat. Konsumen 

menginginkan kualitas produk yang terbaik pada produk-produk yang telah dibeli.  

Dalam persaingan seperti sekarang ini, perusahaan dituntut untuk 

menawarkan produk yang berkualitas dan mempunyai nilai lebih, sehingga 

tampak berbeda dengan produk pesaing. Kualitas memiliki arti yang sangat 

penting dalam keputusan pembelian konsumen. Apabila kualitas produk yang 

dihasilkan baik maka konsumen cenderung akan melakukan pembelian ulang 

terhadap suatu produk. Sebaliknya jika kualitas produk tidak sesuai dengan 

harapan, maka konsumen akan mengalihkan pembeliannya pada produk sejenis 
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lainnya. Kualitas produk yang diberikan susu merek Indomilk belum sepenuhnya 

baik dan sesuai yang diinginkan konsumen. 

Sebuah perusahaan harus mencari cara agar konsumen lebih tertarik terhadap 

produknya. Perusahaan mengadopsi teknik bersaing satu sama lain yang berbeda 

dan untuk menangkap pelanggan di pasar salah satu teknik yang populer adalah 

kemasan. Sebagian besar pelanggan tertarik dengan kemasan produk. Daya tarik 

suatu produk tidak dapat dilepaskan dari kemasannya. Kemasan mempunyai 

pengaruh yang sangat besar untuk menarik perhatian konsumen, karena bentuk 

nyata dari suatu produk yang terlihat dalam pandangan konsumen adalah hasil 

nyata kegiatan dari desain yang dilakukan. Kemasan merupakan reference 

point, titik pemula yang menarik dipandang oleh konsumen.  

Oleh karena itu kemasan tersebut dapat menimbulkan kesan pada barang. 

Produk dengan kemasan yang menarik sesuai dengan keinginan serta kebutuhan 

konsumen akan dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Kemasan yang menarik 

dapat menjadi pendorong bagi pembeli untuk membelinya, karena tidak jarang 

keputusan untuk membeli suatu produk terjadi hanya karena terpengaruh oleh 

bungkus yang menarik. Semua dimensi kemasan memiliki dampak positif pada 

pengalaman merek dan saat konsumen membuat keputusan pembelian. 

Pengemasan menjadi sebuah alat yang berguna untuk pemasaran kenyamanan 

bagi pelanggan. 

Tingginya tingkat persaingan industri minuman khususnya minuman susu 

siap minum dalam kemasan yang semakin beragam akan mempengaruhi tingkat 

keputusan pembelian konsumen. Macam-macam rasa dan merek minuman susu 
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dalam kemasan bermunculan dan terus bersaing sesuai dengan pasarnya masing-

masing. Poturak (2014) menyatakan “Packaging plays a critical role in the 

purchasing decision” “Kemasan memainkan peran penting dalam keputusan 

pembelian”. Kemasan merupakan alat paling penting untuk menarik pelanggan 

agar pelanggan tersebut melirik merek produk tersebut. Kini, selain menjadi alat 

yang menarik konsumen,  kemasan juga telah menjadi alat promosi penjualan bagi 

perusahaan. Perilaku pembelian konsumen juga dirangsang oleh kualitas kemasan, 

warna, dan karakteristik lain dalam kemasan. 

Perusahaan juga harus mempertimbangkan seberapa besar konsumen 

menginginkan produknya, dan apakah produk tersebut akan mudah ditiru oleh 

pesaing atau tidak. kemasan telah menjadi sesuatu yang lebih berarti dan konsep 

kemasan telah menjadi bagian penting dalam keberadaan ekonomi. Kemasan yang 

digunakan oleh perusahaan juga harus memikirkan masa atau ketahanan dari 

kemasan produknya.  

Menurut Rund (2005) dalam Khan et al., (2016) “consumers attract by 

packaging, packaging has a great impact on their perception and make a final 

image of particular product in their mind” “Konsumen tertarik dengan kemasan, 

kemasan memiliki dampak yang besar terhadap persepsi mereka dan membuat 

gambar akhir dari produk tertentu dalam pikiran mereka”. Selain sebagai elemen 

penting yang mempengaruhi pembelian konsumen, melalui kemasan perusahaan 

juga dapat memberikan informasi tentang masa kadarluasa produk, isi produk, dan 

cara penggunaan.  
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Berikut ini terdapat hasil penelitian dari survei Top Brand Award pada tahun 

2015 sampai 2017 dengan kategori susu cair dalam kemasan siap minum sebagai 

berikut : 

Tabel 1.2 

Top Brand Award Kategori Susu Cair Dalam Kemasan Siap Minum Pada 

Tahun 2015-2017 

  

Sumber : Frontier Consulting Group, (2017) 

Dari data survei Top Brand Award diatas menunjukan bahwa susu cair siap 

minum merek Indomilk mempunyai saingan utama yaitu susu Ultra Milk dengan 

perolehan (44,7%) pada tahun 2017. Meskipun dalam 3 tahun terakhir susu 

Indomilk selalu masuk Top Brand Award namun Indomilk berada diposisi kedua 

(21,6%) dari susu Ultra Milk, kemudian pada tahun 2015 ke 2016 presentase susu 

Indomilk mengalami penurunan menjadi (19,0%) serta pada tahun 2017 

mengalami penurunan lagi menjadi (17,4%). Masyarakat cenderung tertarik akan 

produk yang mereknya telah dikenal luas, dan hal ini sangat mungkin dijadikan 

oleh masyarakat sebagai acuan untuk menilai ketika ada sebuah perusahaan yang 

mereknya memiliki reputasi yang baik mengeluarkan suatu produk baru. Brand 

Image Indomilk kalah dengan Ultra Milk. Ultra Milk dalam benak konsumen 

memang sangat kuat, karena Ultra Milk adalah produk yang lebih dulu hadir pada 

tahun 1958 sedangkan Indomilk hadir pada tahun 1967, Merek susu lain yang 

Merek 2015 2016 2017 

Ultra Milk 36,1% 44,1% 44,7% 

Indomilk 21,6% 19,0% 17,4% 

Frisian Flag 15,6% 23,0% 21,2% 

Milo 8,1% 3,3% 4,1% 

Bear Brand 7,3% 5,0% 6,0% 
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lebih dikenal pasti akan lebih dulu dipertimbangkan oleh calon konsumen. 

Konsumen akan mempertimbangkan merek lain terlebih dahulu bukan Indomilk 

saat melakukan pembelian. Perlu bagi Indomilk menyadari bahwa persaingan 

produk susu cair siap minum dalam kemasan semakin ketat. Sehingga perusahaan 

perlu menjaga citra dan kualitas agar lebih banyak menarik pelanggan. 

Dalam penelitian ini, dilakukan pra survey sebanyak 30 responden pembeli 

dan pengkonsumsi susu cair siap minum Indomilk di wilayah jakarta barat untuk 

mengetahui permasalahan yang ada pada produk susu Indomilk. Adapun hasil pra 

survey sebagai berikut : 

 
Sumber : Data Diolah oleh Penulis (2018) 

Gambar 1.1 

Hasil Pra Survey Citra Merek Susu Indomilk Di Universitas Esa Unggul 

Kebun Jeruk Jakarta Barat. 

 

Dengan melakukan pra survey dan memberikan  pertanyaan terbuka kepada 

30 responden mengenai “Apakah merek susu cair dalam kemasan siap minum 

Indomilk terpercaya?”. Hasil pra survey tersebut menunjukan bahwa 13 orang 

43% 

57% 

CITRA MEREK 

SETUJU TIDAK SETUJU
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(43%) setuju jika merek susu Indomilk terpercaya. Sedangkan 17 orang (57%) 

tidak setuju jika merek susu Indomilk terpercaya. Sebesar 17 orang menyatakan 

tidak setuju karena beberapa responden memberikan alasan jika susu tersebut 

kurang steril. Beberapa responden pernah membeli susu cair Indomilk sudah 

menggumpal sedangkan belum memasukin masa kadarluasa. 

 
Sumber : Data diolah oleh Penulis (2018) 

 

Gambar 1.2 

Hasil Pra Survey Kualitas Produk Susu Indomilk Di Universitas Esa Unggul 

Kebun Jeruk Jakarta Barat. 

 

Dengan melakukan pra survey dan memberikan  pertanyaan terbuka kepada 

30 responden mengenai “Apakah kualitas produk susu cair dalam kemasan siap 

minum merek Indomilk memiliki reputasi berkualitas tinggi?”. Hasil pra survey 

tersebut menunjukan bahwa 11 orang (36%) setuju jika kualitas produk susu 

Indomilk sudah memiliki reputasi berkualitas tinggi. Sedangkan 19 orang (64%) 

tidak setuju jika kualitas produk susu Indomilk memiliki reputasi berkualitas 

36% 

64% 

KUALITAS 

PRODUK 

SETUJU TIDAK SETUJU
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tinggi. Salah satu alasan dari 10 orang yang tidak setuju yaitu responden membeli  

susu Indomilk dengan tekstur yang tidak kental dan terkadang berbau.  

 
Sumber : Data diolah oleh Penulis (2018) 

Gambar 1.3 

Hasil Pra Survey Kemasan Susu Indomilk Di Universitas Esa Unggul Kebun 

Jeruk Jakarta Barat. 

 

Dengan melakukan pra survey dan memberikan pertanyaan terbuka kepada 

30 responden mengenai “Apakah merek susu Indomilk memiliki bahan kemasan 

yang kuat sehingga tidak mudah rusak?”. Hasil pra survey tersebut menunjukan 

bahwa 9 orang (31%) setuju jika bahan kemasan susu Indomilk kuat. Sedangkan 

21 orang (69%) tidak setuju jika bahan kemasan susu Indomilk kuat. 21 orang 

yang tidak setuju memberikan beberapa alasannya bahwa kemasan susu indomilk 

mudah bocor, kemasan bagian atas sebagai tutupnya tidak terseal dengan baik. 

Bahkan tulisan yang ada dikemasan susu indomilk terkadang sudah pudar 

sehingga mempersulit konsumen saat ingin membaca informasi penting yang ada 

pada kemasan.  

69% 

31% 

KEMASAN 

SETUJU TIDAK SETUJU
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Berdasarkan permasalahan di atas, penulis tertarik untuk melakukan sebuah 

penelitian dan menjadikan permasalahan di atas sebagai topik penelitian ini 

dengan judul “PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK, DAN 

KEMASAN TERHADAP KEPUTUSAN (Studi Kasus Pada Pembeli dan 

Pengkonsumsi Produk Susu Indomilk di Wilayah Jakarta Barat)” 

1.2 Identifikasi Masalah dan Pembatasan Masalah 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, maka identifikasi masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Konsumsi susu di Indonesia setiap tahun meningkat. Sehingga semakin 

banyak perusahaan yang mengeluarkan produk susu cair dalam kemasan 

siap minum dan mengakibatkan persaingan semakin ketat. 

2. Susu cair dalam kemasan siap minum merek Indomilk masih kalah saing 

dengan susu merek lain. 

3. Citra merek susu Indomilk kurang dipandang baik dimata konsumen, 

karena merek Indomilk masih kurang baik dalam menjaga kesterilan 

produknya. 

4. Kualitas produk susu Indomilk belum sesuai dengan apa yang konsumen 

inginkan, dikarenakan susu indomilk memiliki terkstur yang terlalu cair 

dan masih berbau. 
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5. Kemasan susu Indomilk tidak kuat dan mudah rusak, dikarenakan tutup 

tidak tertutup dengan baik sehingga mudah bocor.  

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Mengingat begitu banyak permasalahan yang harus diatasi, maka perlu adanya 

pembatasan masalah agar penelitian ini lebih fokus. Berdasarkan identifikasi 

masalah di atas maka penelitian ini dibatasi pada : 

1. Pengaruh Citra Merek (X1), Kualitas Produk (X2), dan Kemasan (X3) 

sebagai variabel bebas (independen) terhadap variabel Keputusan 

Pembelian (Y) sebagai variabel terikat (dependen). 

2. Penelitian ini hanya pada produk susu cair dalam kemasan kotak Indomilk 

UHT (Tetra Paper 1000 ml, 250 ml dan 190 ml) 

3. Responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang ditemui di wilayah 

Jakarta Barat yang pernah membeli dan mengkonsumsi susu cair dalam 

kemasan siap minum merek Indomilk. 

1.3 Perumusan Masalah 

1. Apakah Citra Merek (X1) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian (Y) susu cair dalam kemasan siap minum Indomilk di wilayah 

Jakarta Barat? 

2. Apakah Kualitas Produk (X2) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian (Y) susu cair dalam kemasan siap minum Indomilk di wilayah 

Jakarta Barat? 
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3. Apakah Kemasan (X3) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian (Y) susu cair dalam kemasan siap minum Indomilk di wilayah 

Jakarta Barat? 

4. Apakah Citra Merek (X1), Kualitas Produk (X2), Kemasan (X3) secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

susu cair dalam kemasan siap minum Indomilk di wilayah Jakarta Barat? 

5. Apakah Citra Merek yang paling dominan berpengaruh signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian (Y) susu cair dalam kemasan siap minum 

Indomilk di wilayah Jakarta Barat? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini merupakan jawaban atas masalah yang diteliti. Adapun 

tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah Citra Merek (X1) mempengaruhi secara 

signifikan keputusan pembelian (Y) Susu cair dalam kemasan siap minum 

Indomilk. 

2. Untuk mengetahui apakah Kualitas Produk (X2) mempengaruhi secara 

signifikan keputusan pembelian (Y) Susu cair dalam kemasan siap minum 

Indomilk. 

3. Untuk mengetahui apakah Kemasan (X3) mempengaruhi secara signifikan 

keputusan pembelian (Y) Susu cair dalam kemasan siap minum Indomilk. 

4. Untuk mengetahui apakah Citra Merek (X1), Kualitas Produk (X2), 

Kemasan (X3) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan 



14 
 

terhadap keputusan pembelian produk Susu cair dalam kemasan siap 

minum Indomilk. 

5. Untuk mengetahui faktor apakah yang paling dominan terhadap keputusan 

pembelian (Y) Susu cair dalam kemasan siap minum Indomilk. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa kegunaan atau manfaat 

antara lain: 

1. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, informasi tambahan dan 

dapat sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan Indomilk untuk lebih 

memahami sejauh mana peranan Citra Merek, Kualitas Produk, dan Kemasan 

terhadap Keputusan Pembelian susu cair dalam kemasan siap minum Indomilk. 

2. Bagi Pembaca  

Penelitian ini dapat memberikan informasi atau pengetahuan baru kepada pihak-

pihak yang berkepentingan dan dapat bermanfaat sebagai bahan pedoman atau 

pembanding untuk penelitian selanjutnya. 

3. Bagi Penulis 

Penelitian ini sebagai sarana aktualisasi diri, menambah pengetahuan dan 

wawasan serta dapat mengaplikasikan teori yang didapatkan selama bangku 

kuliah, terutama di bidang pemasaran. 

 


