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ABSTRAK

Rakha Tri Kurnia (1402015133)

PENGARUH BAURAN PEMASARAN DAN KUALITAS PRODUK
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA PEMBELIAN SUSU
FRISIAN FLAG DI INDOMART HALIM PERDANA KUSUMA JAKARTA
TIMUR.

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2020. Jakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari setiap variabel yang
diteliti, yakni antara Bauran Pemasaran dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Konsumen pada pembelian produk Susu Frisian Flag di Indomart Halim Perdana
Kusuma Jakarta Timur.

Penelitian ini menggunakan metode survey dengan teknik pengumpulan data
berupa penyebaran kuesioner yang dilakukan kepada konsumen yang membeli
produk susu Frisian Flag di Indomart Halim PK dan diukur menggunakan skala
likert. Variabel yang diteliti adalah Bauran Pemasaran dan Kualitas Produk
sebagai variabel independen dan Kepuasan Konsumen sebagai variabel dependen.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik
sampel probabilitas dengan menggunakan slovin sehingga didapati sampel
berjumlah 90 orang sebagai responden. Teknik pengolahan dengan menggunakan
bantuan software SPSS (Statistical Product and Service Solutions) versi 20 dan
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji
reliabilitas, analisis statistik deskriptif, analisis regresi linier berganda, uji asumsi
klasik, analisis koefisien korelasi, analisis koefisien determinasi dan uji hipotesis.
Model regresi linier berganda yang diperoleh yaitu Y = 4,066 + 0,601 X1 + 0,264
Xz + e, hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa residual berdistribusi normal,
tidak terjadi multikolinearitas, tidak terjadi autokorelasi dan tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Hasil analisis koefisien korelasi berganda antara variabel Bauran Pemasaran
dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0,926, yang berarti
terdapat hubungan positif signifikan yang kuat. Hasil penelitian secara parsial
menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara Bauran
Pemasaran terhadap Kepuasan Konsumen dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
dan nilai thitung > tiabel atau 5,652 > 1.98761. Sedangkan variabel Kualitas produk
ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai thitung> tnel atau 4,644 > 1.98761. Secara
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simultan Bauran Pemasaran dan Kualitas Produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
dan nilai fhitung> fraber atau 260,308 > 3,10.

Hasil penelitian dengan taraf signifikansi 5% menemukan bahwa: (1) Bauran
Pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (2)
Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen, dan (3) Bauran Pemasaran dan Kualita Produk secara bersama-sama
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

Kata kunci : Bauran Pemasaran, Kualitas produk dan Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

Rakha Tri Kurnia (1402015133)

THE INFLUENCES OF MARKETING MIX AND PRODUCT QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION IN PURCHASING FRISIAN FLAG MILK AT
INDOMART HALIM PERDANA KUSUMA, EAST JAKARTA.

The Thesis of Degree Program. Management Study Program. Faculty of
Economics and Business Muhammadiyah University Prof. DR. HAMKA. 2020.
Jakarta.

This study aims to determine the effect of each variable under study, namely
between Marketing Mix and Product Quality on Consumer Satisfaction on the
purchase of Frisian Flag Milk products at Indomart Halim Perdana Kusuma East
Jakarta.

This study used a survey method with data collection techniques in the form
of distributing questionnaires conducted to consumers who bought Frisian Flag
milk products at Indomart Halim PK and measured using a Likert scale. The
variables studied were Marketing Mix and Product Quality as the independent
variable and Customer Satisfaction as the dependent variable. The sampling
technique used in this study was the probability sampling technique using Slovin
so that the sample numbered 90 people as respondents. Processing techniques
using SPSS (Statistical Product and Service Solutions) software version 20 and
data analysis used in this study are validity test, reliability test, descriptive
statistical analysis, multiple linear regression analysis, classical assumption test,
correlation coefficient analysis, coefficient analysis. determination and hypothesis
testing. The multiple linear regression model obtained is Y = 4.066 + 0.601 X1 +
0.264 X2 + e, the results of the classical assumption test show that the residuals
are normally distributed, there is no multicollinearity, no autocorrelation and no
heteroscedasticity.

The results of the multiple correlation coefficient analysis between the
Marketing Mix and Product Quality variables on Customer Satisfaction are
0.926, which means that there is a strong positive relationship. The results of the
study partially show that there is a positive and significant effect between
Marketing Mix and Consumer Satisfaction with a significance value of 0.000
<0.05 and the value of tcount> ttable or 5.652> 1.98761. While the product
quality variable has a positive and significant effect on customer satisfaction with
a significance value of 0.000 <0.05 and a value of tcount> ttable or 4.644>
1.98761. Simultaneously, the Marketing Mix and Product Quality have a positive
and significant effect on customer satisfaction with a significance value of 0.000
<0.05 and the value of fcount> ftable or 260.308> 3.10.

The results of the study with a significance level of 5% found that: (1)
Marketing Mix has a positive and significant effect on Customer Satisfaction (2)
Product Quality has a positive and significant effect on Customer Satisfaction,
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and (3) Marketing Mix and Product Quality jointly affect and significant towards
Consumer Satisfaction.

Keywords: Marketing Mix, Product Quality and Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Indonesia merupakan negara yang kaya akan sumber daya Alam dan juga kaya
akan sumber daya manusia. Tercatat bahwa di tahun 2019 ini total penduduk
negara di Republik Indonesia ini sudah mencapai angka 267 juta jiwa, data ini
didapat berdasarkan hasil Survei Penduduk Antar Sensus (SUPAS) 2015. Karena
hal tersebut maka dapat dikatakan bahwa Indonesia semakin memadat
penduduknya, hal ini memicu setiap orang untuk tetap bisa memenuhi kebutuhan
dirinya dan juga keluarga.

Berdasarkan teori ekonomi, pada dasarnya kehidupan manusia yaitu untuk
berusaha bagaimana caranya memenuhi kebutuhan yang tidak terbatas, dengan
pemenuh kebutuhan yang terbatas. Setiap individu memiliki kebutuhan dan
keinginan yang berbeda beda, tergantung dari umur, gender, tempat tinggal,
pekerjaan, dan lain sebagainya, cara pemenuhan kebutuhannya pun berbeda beda.
Pemenuhan kebutuhan dan keinginan sangat ditentukan oleh tingkat kepentingan
maupun kepuasan konsumen itu sendiri. Seiring makin banyaknya aktivitas diluar
rumah yang sangat bervariasi oleh manusia, maka kesempatan orang yang bersifat
cepat, praktis dan nyaman semakin tinggi. Hal ini membawa dampak positif bagi
para pengusaha untuk melihat peluang bisnis dan mempengaruhi konsumen
Indonesia yang bersifat konsumtif. Seiring semakin konsumtif dan bervariasi

perilaku konsumen di Indonesia dan didukung dengan jumlah penduduk yang

1
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besar maka tidak sedikit para pengusaha tertarik menjalankan bisnis atau usaha di
bidang makanan dan minuman.

Perkembangan dunia usaha saat ini semakin hari semakin berkembang. Setiap
perusahaan dituntut untuk memenuhi dan mengimbangi perubahan yang terjadi.
Persaingan dimana perusahaan mengedepankan keunggalan masing-masing dan

berusaha untuk memuaskan konsumen, salah satunya yaitu perusahaan yang

bergerak di bidang penjualan kebutuhan seperti susu Frisian Flag, produk
penjualan susu di Indomart Halim PK Jakarta Timur.
Susu merupakan sumber energi dan gizi yang sangat dibutuhkan oleh
manusia, manfaat susu sebagai kesehatan dapat dicapai dengan mengkonsumsi
susu setiap hari. Konsumsi susu juga sangat penting untuk menjaga kesehatan
yang baik dalam melakukan aktivitas normal, susu adalah sumber terbaik kalsium
untuk semua kelompok umur.

Susu merupakan sumber pasokan kalsium terbaik untuk tubuh Kita. Kalsium
melindungi tubuh dari penyakit kronis utama seperti bahan kimia, kanker, keropos
tulang, kondisi reumatik, sakit kepala migren, sindrom pramenstruasi, dan
obesitas. Pada anak-anak susu dapat bermanfaat bagi pertumbuhan mereka. Dan
salah satu perusahaan yang mengolah susu murni yaitu PT. FRISIAN FLAG
INDONESIA, perusahaan ini mengolah susu murni menjadi susu bubuk, susu
kental manis, dan susu siap minum. Salah satu produknya yaitu susu bubuk
Frisian Flag Vanilla yang memiliki keistimewaan pada LC PUFA (Long Chain

Poly Unsaturated Fatty) yang mengandung DHA dan EPA, ditambah jenis
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vitamin dan 11 Mineral yang membantu pemenuhan kebutuhan gizi seluruh
anggota keluarga.

Susu Frisian Flag siap minum juga memiliki beberapa pilihan rasa yaitu:
Frisian Flag Purefarm Full Cream, Frisian Flag Purefarm Flavour Milk
(Coconut Delight, Swiss Chocolate, Strawberry) dan Frisian Flag Purefarm Low
Fat (French Vanilla, Chocolate, Strawberry, Plain).

Tepatnya pada bulan Oktober 2019 penulis memperoleh data tingkat
penjualan Susu Frisian Flag di Indomart Halim PK Jakarta Timur sebagai
berikut:

Tabel 1
Data penjualan susu Frisian Flag di Indomart Halim PK Tahun 2019

Bulan Tingkat Penjualan
Mei 6 karton
Juni 8 karton
Juli 5 karton
Agustus 9 karton
September 6 karton

Sumber : Indomart Halim PK Th. 2019

Kemudian dari tabel data penjualan tersebut Penulis mengolahnya kembali dalam

bentuk Grafik sebagai berikut :
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Gambar 1

Tingkat Penjualan Susu Frisian Flag di Indomart
Halim Perdana Kusuma

10

— " — "7

o : > &

Grafik tingkat penjualan Susu Frisian Flag Indomart Halim PK (2019)

Jika kita melihat grafik tingkat penjualan susu Frisian Flag diatas, maka
dapat diambil kesimpulan bahwa terjadi fluktuasi penurunan penjualan Susu
Frisian Flag di Indomart Halim PK dari bulan Juni ke Juli dan dari bulan Agustus
ke bulan September dengan penurunan sebesar 30 %. Dengan menurunnya tingkat
penjualan tersebut, tentunya telah terjadi suatu masalah serius yang mengarah
pada kepuasan konsumen susu Frisian Flag di Indomart Halim PK Jakarta Timur.
Tentunya banyak faktor-faktor yang mungkin bisa menjadi  penyebab
menurunnya kepuasan konsumen. Memang dapat dikatakan bahwa untuk
memasarkan produk ini tidaklah begitu mudah, karena banyak sekali pesaing—
pesaing yang memproduksi produk—produk olahan susu murni seperti, Dancow,
Indomilk, Ultra Jaya, dan masih banyak lagi yang tentunya memiliki kualitas
produk yang mungkin jauh lebih baik dari Susu Frisian Flag, sehingga membuat
konsumen pun pada akhirnya lebih selektif pada pembelian susu yang mereka
butuhkan.

Begitupun dengan bauran pemasaran yang sudah dilakukan oleh perusahaan.
Menurut penulis, bauran pemasaran pada era modern ini sangatlah di butuhkan

dalam menjalankan suatu kegiatan usaha, baik usaha kecil maupun usaha yang
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sudah berkembang besar. Kegiatan tersebut dilakukan dengan maksud untuk
mengingatkan konsumen mengenai produk atau jasa pada brand tertentu, selain
itu kegiatan bauran promosi juga memberikan kemudahan dalam merencanakan
strategi pemasaran selanjutnya, karena biasanya kegiatan promosi dijadikan
sebagai cara berkomunikasi langsung dengan konsumen. Sehingga konsumen
dapat memperoleh informasi akurat mengenai produk atau jasa tersebut.

Bauran promosi itu sendiri merupakan gabungan dari kegiatan promosi dalam
satu produk yang di rancang untuk memberikan hasil maksimal agar konsumen
tertarik dan ingin menggunakan produk tersebut.

Dan dalam hal ini masalah yang di hadapi oleh PT Frisian Flag saat ini
menurut penulis adalah bagaimana konsumen terutama konsumen yang ada di
indomart Halim bisa mengetahui tentang produk yang dibuat oleh PT Frisian
Flag dan konsumen dapat mengetahui informasi tentang manfaat, mutu, dan
kandungan yang ada pada susu siap minum Frisian Flag serta mengetahui kulitas
dari produk Frisian Flag, karena melihat kembali beberapa faktor yang
membawa pengaruh terhadap kepuasan konsumen salah satunya adalah bauran
pemasaran dan kualitas produk. Dengan latar belakang ini maka penulis ingin
mengetahui bagaimana pengaruh bauran promosi dan kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen pada pembelian susu Frisian Flag yang ada di Indomart
Halim PK Jakarta Timur.

Berdasarkan kondisi permasalahan di atas dan untuk menyadari pentingnya
bauran promosi dan kualitas produk dalam memajukan produk yang dipasarkan

oleh perusahaan. Dengan inilah dasar penulis berminat untuk mengangkat
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masalahyang berhubungan dengan bauran promosi, kualitas produk dan kepuasan
konsumen. Dengan judul Skripsi “Pengaruh Bauran Pemasaran Dan Kualitas
Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pembelian Susu Frisian Flag

Di Indomart Halim PK Jakarta Timur .”

Permasalahan
Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dapat dirinci
permasalahan yang menjadi penelitian yang diajukan dalam pertanyaan sebagai
berikut :
1.  Apakah terdapat pengaruh bauran pemasaran yang di lakukan PT Frisian
Flag pada penjualan di Indomaret ?
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk PT Frisian Flag yang di
tawarkan kepada konsumen di Indomaret ?
3.  Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap penjualan susu
Frisian Flag di Indomaret ?
4.  Apakah bauran pemasaran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada produk susu Frisian Flag di Indomaret ?
5. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada produk susu Frisian Flag di Indomaret ?
6. Apakah bauran pemasaran dan kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada produk susu Frisian Flag di

Indomaret ?
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Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah di uraikan di atas, maka masalah

yang akan dikaji dalam penelitian ini dibatasi pada Pengaruh Bauran Pemasaran

(X1) dan Kualitas Produk (X:) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Pada

Pembelian Susu Frisian Flag Di Indomart Halim PK Jakarta Timur

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan pembatasan

masalah, maka perumusan masalah pada penulisan ini adalah:

il

Bagaimana bauran pemasaran yang di lakukan PT Frisian Flag di
Indomaret ?

Bagaimana kualitas produk PT Frisian Flag di Indomaret ?
Bagaimana kepuasan konsumen terhadap penjualan susu Frisian Flag
di Indomaret ?

Adakah pengaruh yang signifikan antara bauran pemasaran terhadap
kepuasan konsumen pada produk susu Frisian Flag di Indomaret.
Adakah pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen pada produk susu Frisian Flag di Indomaret.
Adakah pengaruh signifikan antara bauran pemasaran dan kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen pada produk susu Frisian Flag

di Indomaret.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis memiliki tujuan sebagai

berikut:
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1. Mengetahui bagaimana bauran pemasaran yang di lakukan PT Frisian
Flag di Indomaret ?

2. Mengetahui bagaimana kualitas produk PT Frisian Flag di Indomaret ?

3. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap penjualan susu
Frisian Flag di Indomaret ?

4. Mengetahui pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan konsumen
pada produk susu Frisian Flag di Indomaret ?

5. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada
produk susu Frisian Flag di Indomaret ?

6. Mengetahui pengaruh baurah pemasaran dan kualitas produk terhadap

kepuasan konsumen pada produk susu Frisian Flag di Indomaret ?

Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitiaan ini diharapkan akan memberikaan kegunaan

sebagali berikut :

1. BagiPenulis

Untuk menambah wawasan berfikir dan ilmu pengetahuan di bidang
manajemen sumber daya manusia dan dapat pula sebagai bekal diri untuk
memasuki dunia kerja.
2. Bagi Pengembang Pengetahuan

Hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan atau sumber informasi

kepustakaan bagi peneliti—peneliti lain yang akan melakukan penelitian
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mengenai pemberian bauran promosi, kualitas produk, kepuasan konsumendan
sumber daya manusia dalam mempromosikan produk.
3. Bagi Perusahaan

Dapat di jadikan suatu masukan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh
bauran pemasaran dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen , dimana
hasil ini di harapkan untuk menjadi sarana dalam pencapaian tujuan, agar
perusahan menjadikan penelitian ini sebagai sumber informasi bagi bahan

evaluasi bauran promosi dan kualitas produk dimasa mendatang.
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