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A. Latar Belakang Penelitian

Era globalilasi membawa dampak yang sangat besar bagi perkembangan
dunia bisnis diseluruh dunia. Dalam menghadapi persaingan globalisasi di
Indonesia perusahaan maupun industri dituntut untuk lebih efektif dan efisien.
Kondisi ini menuntut setiap perusahaan untuk menciptakan keunggulan
kompetitif bisnisnya agar mampu bersaing secara berkesinambungan dengan
perusahaan-perusahaan lain maupun industri yang berkecimpung dalam bidang
yang sama. Perusahaan maupun industri yang ingin berkembang dan
mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapat memberikan produk berupa
barang atau jasa yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepada para
pelanggan. Tingkat persaingan dalam bidang usaha di Indonesia semakin ketat
karena setiap perusahaan selalu bersaing untuk dapat meningkatkan pangsa
pasarnya. Dengan adanya persaingan ini, setiap perusahaan berlomba-lomba
untuk dapat memenuhi kebutuhan, keinginan dan kepuasan pelanggan.

Indonesia terkenal sebagai surganya aneka makanan atau kuliner. Saat
ini perkembangan kuliner sangat pesat karna setiap orang sangat membutuhkan
makanan untuk asupan sehari-hari. Dengan begitu berbagai ragam makanan
banyak dijual dan diburu oleh konsumen salah satunya makanan yang
menggunakan tambahan bumbu seperti bakso, mie ayam, dan lain-lain.
Masyarakat Indonesia seringkali menambahkan saus sambal dalam
makanannya. Saus sambal merupakan produk makanan yang berupa cairan
kental yang ditambahkan pada makanan yang berfungsi untuk meningkatkan
penampilan makanan, aroma dan rasa makanan. Sekarang ini beragam merek
saus sambal bermunculan dengan berbagai macam rasa, jenis, bentuk, dan
memberikan kualitas yang bagus dan harga yang cukup bersaing. Sejak lama
ada salah satu merek yang digemari oleh sebagian masyarakat, merek saus
sambal itu adalah merek Lombok Mas.

Produk saus sambal selalu dapat menyesuaikan perkembangan jaman
dan keinginan dari konsumen agar produknya tetap laku di pasaran. Sudah lama
saus sambal Lombok Mas berada di pasar dengan segala keunggulannya, tetap
mendominasi pasar dan memenuhi kebutuhan konsumen. Penambah cita rasa

dalam makanan jenis saus sambal saat ini sangat mudah didapatkan karena



harganya yang terjangkau oleh semua kalangan masyarakat. Harga dan
ketersediaan produk merupakan salah satu hal yang menjadi pertimbangan
konsumen dalam pembelian.

Selain harganya yang terjangkau, kemasan dari produk tersebut juga
sangat fleksibel. Kemasan merupakan bagian terluar yang membungkus suatu
produk dengan tujuan untuk melindungi produk dari cuaca, guncangan, dan
benturan-benturan terhadap benda lain. Setiap bentuk barang yang
membungkus suatu benda di dalamnya dapat disebut dengan packaging atau
kemasan sejauh hal tersebut memang melindungi isinya.

Kemasan yang digunakan saus Lombok Mas yaitu dengan menggunakan
plastik isi ulang yang praktis dengan desain menarik sesuai dengan identitas
produk itu sendiri dan ada tambahan packaging kardus bila produk akan
dikirimkan ke luar kota. Penggunaan kardus itu sendiri hanya untuk melindungi
packaging plastik dalam pengiriman agar produk saus tidak rusak dalam
pengiriman. Meski memakai kemasan plastik, produknya tetap tahan lama.
Proses produksiya pun higenis dan perusahaan selalu mengelola ketersediaan
produk agar prusahaan dapat mendistribusikan produk ke konsumen secara
langsung. Mendapat produk yang murah dengan kemasan yang praktis,
distribusinya cepat dapat membuat konsumen merasakan kepuasan pelanggan
terhadap saus Lombok Mas.

Dalam membuat kepuasan pelanggan tentunya mempertimbangkan
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Seperti harga,
ketersediaan produk, dan kemasan. Harga merupakan suatu nilai tukar yang bisa
disamakan dengan uang atau barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari
suatu barang atau jasa bagi seseorang atau kelompok pada waktu tertentu dan
tempat tertentu. Harga yang sesuai dengan produknya, akan menimbulkan minat
beli konsumen. Sedangkan ketersediaan produk adalah asset perusahaan yang
disimpan untuk dijual dan mendapat keuntungan. Ketersediaan produk untuk
menghadapi kemungkinan terjadi fluktuasi permintaan dari pelanggan yang sulit
diperkirakan. Ketersediaan barang ini lebih bersifat untuk berjaga-jaga terhadap
permintaan konsumen, ketika permintaan meningkat tetapi produk tidak ada akan
mengecewakan konsumen dan itu adalah kerugian bagi perusahaan. Tetapi
dengan adanya ketersediaan barang dan di kala permintaan meningkat
perusahaan akan tetap bisa memberikan permintaan produk tersebut dan

memuaskan pelanggan.



Apalagi ditambah dengan kemasan yang praktis, pemilihan kemasan
sangat penting karena kemasan merupakan wadah atau sarana pembungkus
produk yang mempunyai fungsi ganda. Selain dapat membantu mencegah dan
mengurangi kerusakan disaat distribusi barang, kemasan juga berperan dalam
menentukan keputusan konsumen untuk melihat atau bahkan membeli produk
tersebut. Kemasan produk sangat penting, kemasan yang berkesan yang mampu
mempengaruhi persepsi akan pelanggan kembali lagi atau loyal dan pelanggan
akan merasa puas.

Fenomena yang saat ini sedang terjadi adalah beragamnya merek saus
yang berada dipasaran, membuat banyaknya masyarakat yang ingin mencoba
memakai setiap merek saus guna untuk merasakan dan menikmatinya. Tidak
menutup kemungkinan seorang konsumen untuk mencoba setiap merek saus
yang ada. Sehingga hal ini menjadikan problem yang harus dihadapi oleh
perusahaan untuk selalu memenuhi kebutuhan dan mempertahankan
pelanggan serta untuk terus memperluas pangsa pasar.

CV. Indosari Lombok Mas merupakan perusahaan industri yang
berkontributif di wilayah Adipuro, Lampung Tengah. Pertumbuhan penjualan
saus sambal di wilayah pemasaran CV. Indosari Lombok Mas tumbuh dengan
pesat, berbagai strategi dan program dilakukan untuk meningkatkan dominasi
merek Lombok Mas di wilayah tersebut. CV. Indosari Lombok Mas juga berupaya
untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia di seluruh jaringan penjualan
dan saus sambal Lombok Mas. Semua ini dilakukan agar CV. Indosari Lombok
Mas dapat terus tumbuh dan berkembang.

Lombok Mas merupakan saus yang memiliki kualitas baik dengan semua
item telah memiliki sertifikat halal dari Lembaga Pengkajian Pangan, Obat-
Obatan. Produk Lombok Mas telah terjamin dari segi kualitas dan keamanan nya
serta telah terdaftar secara resmi pada Badan Pengawasan Obat dan Makanan
(BPOM).

Data top brand index kelas medium tahun 2020 menampilkan performa
dari produk saus Lombok Mas. Top Brand adalah penghargaan yang diberikan
kepada merek-merek terbaik pilihan konsumen, dengan penilaian didasarkan
atas riset terhadap konsumen Indonesia.

Berikut ini disajikan tingkat pertumbuhan penjualan produk saus Lombok

Mas berdasarkan hasil data dari top brand index kelas medium.



Tabel 1.1
Produk Saus Sambal Berdasarkan Kelas Medium

Market Share Saus Kelas Medium

Lainnya
Saos SW

Saus 99

Saus SAB

Saus Lombok Mas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Sumber : CV. Indosari Lombok Mas Data Diolah (2020).

Berikut ini adalah data mengenai penjualan saus sambal Lombok Mas
pada CV. Indosari Lombok Mas di Lampung Tengah pada bulan Januari sampai
Desember tahun 2020, sebagaimana tertera pada tabel di bawah ini :

Tabel 1. 2
Data Penjualan Saus Sambal bulan Januari sampai Desember Tahun 2021 Pada
CV. Indosari Lombok Mas Di Lampung Tengah

NoO Bulan Jum-lah Target Penjualan| Jumlah Penjualan
Produksi (Pack) (Pack) (Pack)

1 Januari 26000 25000 25156
2 Februari 26000 25000 24850
3 Maret 26000 25000 24050
4 April 25000 25000 21654
5 Mei 24000 23000 21212
6 Juni 24000 23000 22696
7 July 25000 23000 24512
8 Agustus 25000 25000 24633
9 [ September 26000 25000 24630
10 | Oktober 26000 25000 25052
11 | November 26000 25000 26571
12 | Desember 26000 25000 27899

Sumber : CV. Indosari Lombok Mas Data Diolah (2021).



Berdasarkan Tabel 1. terlihat bahwa tingkat penjualan saus Lombok Mas
mengalami tingkat penjualan yang fluktuatif artinya tingkat penjualan yang
mengalami perubahan atau tidak tetap, seperti terdapat kenaikan atau
penurunan di dalam tingkat penjualan tersebut. Dapat dilihat pada bulan April
dan Desember. Pada bulan April tingkat penjualan saus Lombok Mas mengalami
penurunan, namun pada bulan Juni mengalami kenaikan. Pada bulan Mei tingkat
penjualan saus Lombok Mas mengalami penurunan, namun pada bulan Juli
mengalami kenaikan. Tingkat penjualan adalah gambaran dari kepuasan
pelanggan yang dirasakan oleh konsumen. Berdasarkan latar belakang
penelitian yang telah diuraikan, maka penelitian ini diberi judul “Pengaruh
Harga, Ketersediaan Produk, Dan Kemasan Terhadap Kepuasan Pelanggan

saus Lombok Mas pada CV. Indosari Lombok Mas di Lampung Tengah”.

B. Identifikasi dan Perumusan Masalah
a. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, maka identifikasi masalah dalam
penelitian ini adalah :
1. Terdapat produk saus yang harganya lebih terjangkau sehingga
konsumen cenderung memilih produk lain.
2. Keterlambatan dalam produksi sehingga menghambat ketersediaan
produk.
3. Kemasan yang kurang inovatif sehingga konsumen kurang tertarik

untuk membeli.

b. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, maka perumusan masalah dalam
penelitian ini adalah :
1. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada CV.
Indosari Lombok Mas Lampung Tengah?
2. Apakah ada pengaruh ketersediaan produk terhadap kepuasan
pelanggan pada CV. Indosari Lombok Mas Lampung Tengah?
3. Apakah ada pengaruh kemasan terhadap kepuasan pelanggan pada
CV. Indosari Lombok Mas Lampung Tengah?
4. Apakah ada pengaruh harga, ketersediaan produk, dan kemasan
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Indosari

Lombok Mas Lampung Tengah?



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah maka tujuan

penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan pada CV. Indosari Lombok Mas Lampung Tengah?

2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh ketersediaan produk
terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Indosari Lombok Mas
Lampung Tengah?

3. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kemasan terhadap
kepuasan pelanggan pada CV. Indosari Lombok Mas Lampung
Tengah?

4. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh harga, kesediaan produk,
dan kemasan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada

CV. Indosari Lombok Mas Lampung Tengah?

D. Kegunaan Penelitian
1. Bagi Perusahaan
Melalui penelitian ini, perusahaan memperoleh informasi dan
masukan untuk mengetahui faktor dominan yang dapat menjadi
pertimbangan konsumen untuk mengkonsumsi produk yang ditawarkan
sehingga pihak perusahaan dapat senantiasa menyusun strategi untuk
memenuhi harapan konsumen. Dan sebagai bahan masukan saran dan
pemikiran bagi pimpinan perusahaan sehingga berdampak dengan
meningkatnya penjualan.
2. Bagi Peneliti
a. Dengan penelitian ini penulis mendapatkan pengalaman yang nyata
dalam rangka mengimplementasikan pengetahuan penulis di bidang
pemasaran khususnya penelitian mengenai kualitas pelayanan,
harga, produk dan loyalitas pelanggan serta bagaimana kepuasan
pelanggan dalam pembelian suatu produk.
b. Dengan penelitian ini penulis dapat memperluas pengetahuan dan
wawasan mengenai manajemen pemasaran.
3. Bagi Akademik
a. Sebagai bahan informasi bagi penelitian selanjutnya, memberi
pengetahuan pada kalangan akademis terutama yang berkaitan

dengan loyalitas merek.



b. Memberikan pengetahuan dan pemahaman serta wawasan mengenai
pengaruh harga, kesediaan produk, kemasan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas merek.

c. Dapat dijadikan salah satu sumber informasi atau referensi bagi

peneliti berikutnya.

E. Sistematika Penulisan

Penelitian ini disusun dengan sistematika sebagai berikut :

BAB | PENDAHULUAN
Dalam bab ini menguraikan tentang latar belakang penelitian,
selanjutnya identifikasi masalah dan perumusan masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il KAJIAN LITERATUR
Dalam bab ini menguraikan deskripsi teori, hasil penelitian relevan,
kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN
Dalam bab ini menguraikan tentang metodologi penelitian yang terdiri
dari jenis penelitian, obyek dan lokasi penelitian, operasional variabel,
populasi dan sampel, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini menguraikan tentang hasil penelitian berupa gambaran
umum objek penelitian, hasil penelitian, dan pembahasan.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Dalam bab ini menguraikan tentang kesimpulan hasil pembahasan
peneltian dan saran.
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