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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Persaingan bisnis merupakan hal yang wajar di dunia perindustrian. Setiap 

perusahaan berlomba menawarkan berbagai macam keunggulan dan manfaat 

produk yang dipasarkannya dengan tujuan untuk memperoleh keuntungan. 

Dalam menghadapi persaingan tersebut, manajemen perusahaan harus cerdik 

dalam menciptakan ikatan tertentu antara produk yang ditawarkannya dengan 

konsumen. Perusahaan dituntut untuk dapat menentukan strategi pemasaran 

yang tepat agar dapat bertahan dan memenangi persaingan, sehingga tujuan 

dari perusahaan tersebut dapat tercapai. Maka dari itu pelanggan akan lebih 

pintar dan cermat dalam menghadapi munculnya produk-produk baru. 

Pilihan produk konsumen berubah secara terus-menerus. Sebuah 

perusahaan harus mempunyai pengetahuan seksama tentang perilaku 

konsumen agar dapat memberikan definisi pasar yang baik untuk mengikuti 

perubahan yang konsisten dan terus-menerus ini, serta untuk merancang bauran 

pemasaran yang tepat. Perilaku konsumen menggambarkan bagaimana 

konsumen membuat keputusan-keputusan pembelian dan bagaimana mereka 

menggunakan dan mengatur pembelian barang atau jasa. 

Perusahaan yang berusaha memberikan kepuasan tertinggi bagi konsumen 

akan menetapkan strategi pemasaran yang sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu perusahaan wajib melakukan studi atau 

penelitian yang bertujuan untuk memperoleh informasi tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian terhadap 

suatu produk. 

Menurut Stanton yang dikutip oleh Dirbawanto dan Sutrasmawati (2016 : 71) 

pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan – kegiatan bisnis 

yang di tunjukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan 

mendistribusikan barang atau jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada 

pembeli yang ada maupun pembeli potensial. Kegiatan pemasaran perusahaan 

harus dapat memberikan kepuasan kepada konsumen bila ingin mendapatkan 

tanggapan yang baik dari konsumen. perusahaan harus secara penuh tanggung 

jawab tentang kepuasan produk yang ditawarkan tersebut. Dengan demikian, 
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maka segala aktivitas perusahaan, harusnya diarahkan untuk dapat memuaskan 

konsumen. 

Perencanaan produk yang dihasilkan oleh perusahaan harus benar-benar 

sesuai dengan kebutuhan konsumen. Selain itu, produk yang dihasilkan harus 

mencerminkan kualitas yang baik. Hal tersebut agar sesuai dengan tujuan 

perusahaan yang mana produk yang dihasilkan dapat diterima dan sesuai 

dengan kebutuhan konsumen dan dapat memuaskan konsumen. Karena produk 

merupakan titik sentral dari kegiatan pemasaran, keberhasilan suatu perusahaan 

dapat diketahui dari respon yang ditunjukkan oleh konsumen. Karena persepsi 

kualitas merupakan persepsi konsumen maka dapat diramalkan jika persepsi 

kualitas konsumen negatif, produk tidak akan disukai dan tidak akan bertahan 

lama dipasar. Sebaliknya jika persepsi kualitas pelanggan positif, produk akan 

disukai dengan beranggapan bahwa kualitas produk yang baik merupakan 

jaminan kepuasan dalam menggunakan produk tersebut untuk memenuhi 

kebutuhan hidupnya. 

Para pemasar perlu mengenal berbagai hal yang dapat menggerakan 

kebutuhan atau minat tertentu dalam konsumen. Pemasaran merupakan proses 

penciptaan dan penyampaian barang atau jasa yang diingkinan kepada 

pelanggan dan meliputi keinginan yang berkaitan dengan memenangkan dan 

mempertahankan pelanggan setia. Rahasia sukses pemasaran terletak kepada 

kemampuan memahami apa kebutuhan, permintaa, keinginan dan menyediakan 

layanan pelanggan, kenyamanan dan nilai agar mereka mau kembali lagi, 

kebersediaan pelanggan untuk kembali lagi menjadi pembeli produk dari sebuah 

usaha bukanlah hal yang mudah, dan membutuhkan strategi khusus sehingga 

kepuasan pelanggan dapat diperoleh. 

Menurut, Ratnasari dan Aksa (2011 : 118) Adapun yang dimaksud dengan 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction) merupakan kepuasan dan 

ketidakpuasan pelanggan atas suatu produkakan memberikan dampak pada 

pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunujukan setelah pelanggan selesai 

melakukan proses pembelian (post purchase action). Pelanggan yang puas akan 

menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali membeli produk yang sama, 

serta memberikan refernesi yang baik akan suatu produk/jasa kepada orang lain. 

Ketika konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk sebenarnya 

mereka memiliki alasan - alasan tertentu dalam memilih sebuah produk, misalnya 

mereka puas dengan kualitas dan harga yang ditawarkan produk tersebut. Ada 
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pula konsumen yang membeli barang berdasarkan kebutuhan dan tidak sedikit 

konsumen yang membeli suatu produk secara spontanitas, maksudnya 

konsumen membeli produk tersebut tanpa ada rencana untuk membeli 

sebelumnya atau tanpa adanya pertimbangan-pertimbangan khusus ketika 

memutuskan untuk membeli. Untuk dapat bersaing dan berkembang maka 

perusahaan dituntut untuk mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen dengan memberikan pelayanan yang terbaik dan berkualitas.  

Sebuah pengalaman positif yang dirasakan konsumen dapat membangun 

citra perusahaan dan memunculkan minat mereka untuk dapat menjadi 

konsumen setia dibutuhkan strategi yang tidak hanya memfokuskan pada 

kualitas tetapi juga pada customer exsperience untuk dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Pengalaman pelanggan yang dirasakan ketika 

menggunakan suatu produk juga menjadi pertimbangan saat ini dalam dunia 

bisnis. 

Selain pengalaman pelanggan (customer experience) faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen (customer satisfaction), yaitu mengenai 

kualitas produk. Para peminat pembeli pelanggan potensial menginginkan agar 

produk harus dibuat berkualitas, terutama dalam memenuhi harapan konsumen 

agar menjadi puas dan loyal pada perusahaan. Oleh karena itu perusahaan 

harus memperhatikan kualitas produk yang akan dijual, agar dapat memuaskan 

konsumen yang membelinya. Konsumen akan membeli produk yang diinginkan 

apabila produk yang diinginkan oleh konsumen mempunyai harga yang 

terjangkau dan produk tersebut berkualitas bagus. Namun sebaliknya apabila 

kualitas yang diinginkan konsumen tidak sesuai dengan yang diharapkan, tentu 

saja konsumen akan merasa kecewa atau tidak puas. 

Citra merek merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi customer 

satisfaction karena citra merek yang baik dapat mendatangkan banyak manfaat 

bagi perusahaan, baik dari segi peningkatan penjualan atau meningkatnya citra 

positif yang dapat terciptanya kepuasan pelanggan tersebut. Adanya citra merek 

produk dari suatu perusahaan memudahkan konsumen untuk mengidentifikasi 

produk dan jasa yang konsumen inginkan. 

Saat ini dunia semakin maju pesat banyak merek barang atau jasa yang di 

gunakan semakin canggih, salah satunya adalah perusahaan yang menjual  alat-

alat produk rumah tangga yang sangat di butuhkan oleh manusia seperti hal nya 

ibu rumah tangga, maka suatu perusahaan harus pandai - pandai membuat 
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terobosan – terobosan yang mengikuti perkembangan dunia dan membuat 

produk nya laris dikalangan masyarakat, beberapa perusahaan yang menjual 

peralatan rumah tangga diantaranya adalah perusahaan PT. Naga komodo, 

Vanessa Cookware, PT. Multi Flashindo Karisma (MFK), ACE Hardware dan 

Home Appliance tidak mau kalah dalam persaingan dunia bisnis saat ini yang 

semakin canggih, demikian juga terjadi pada PT. Dahlia Dewantara Unit Metro 

Lampung.  

Dengan banyaknya perusahaan sejenis  yang mulai berdiri, maka konsumen 

akan lebih selektif dalam memilih kualitas alat rumah tangga yang akan 

digunakanya. PT. Dahlia Dewantara adalah perusahaan yang bergerak dalam 

bidang distributor alat-alat masak yang berteknologi modern, dimana perusahaan 

ini memperkenalkan alat-alat masaknya ke kantor-kantor swasta, beberapa 

instansi pemerintah dan juga masyarakat luas yang menjadi konsumennya.  

PT. Dahlia dewantara sudah berdiri sejak lama dan sudah memiliki cabang 

di seluruh indonesia. Sebagai sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang 

distributor penjualan alat-alat masak, tentu saja perusahaan ini harus memiliki 

sumber daya manusia yang trampil dalam pendistribusian barang-barang 

tersebut. Sejak 2005 sampai sekarang produk yang di jual oleh PT. Dahlia 

Dewantara semakin bertambah, berbagai merek yang di jual. Hal ini digunakan 

supaya perusahaan tidak kalah saing dengan perusahaan yang lebih dulu 

bergerak di bidang peralatan rumah tangga. 

Namun, berbeda dari perusahaan alat rumah tangga yang ada di Kota Metro 

lainya, PT. Dahlia Dewantara ini hanya menjual alat - alat rumah tangga yang 

exclusive, maskud dari alat - alat rumah tangga yang exclusive adalah barang-

barang rumah tangga yang lebih modern dan mempunyai banyak fungsi yang  

dapat mempermudah pengguna dalam menggunakan alat rumah tangga 

tersebut. Berikut produk yang dijual oleh PT. Dahlia Dewantara Unit Metro 

Lampung beserta fungsinya : 

a. Rice Cooker berfungsi untuk memasak atau memanak nasi (Cooking), 

mengukus, menghangatkan lauk dan bebrapa fungsi lainya. 

b. Maxi Chopper berfungsi untuk mencincang makanan atau 

menghalusakan bumbu, mengaduk bumbu, dan meniriskan air dari bahan 

makanan. 

c. Maxi Cooker (Panci ajaib) berfungsi untuk mengukus dan bisa digunakan 

untuk menjaga dingin saat menyimpan es. 
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Di atas adalah sebagian produk yang dijual oleh PT. Dahlia Dewantara Unit 

Metro Lampung. Dibawah ini terdapat tabel yang menunjukan jumlah 

perkembangan konsumen pada PT. Dahlia Dewantara Unit Metro Lampung di 

tahun 2017-2020. 

Tabel 1.1 Perkembangan Jumlah Konsumen pada PT. Dahlia Dewantara 

Unit Metro Lampung Juli 2017 – Juni 2020 

Bulan 
Tahun 

2017-2018 2018-2019 2019-2020 

Juli 67 106 163 

Agustus 69 119 155 

September 78 123 143 

Oktober 90 120 157 

November 113 132 120 

Desember 122 137 136 

Januari 108 145 134 

Februari  134 156 89 

Maret 145 145 75 

April 153 153 67 

Mei 145 143 108 

Juni 160 150 138 

Jumlah 1.384 1.629 1.485 

  Sumber : PT. Dahlia Dewantara Unit Metro Lampung 2020 

Berdasarkan pra survey yang dilakukan penelitian pada tanggal 17 

September sampai tanggal 20 September 2020 di dapatkan tabel 1.1 yang 

diketahui bahwa masih terdapat kesenjangan perkembangan jumlah konsumen 

PT. Dahlia Dewantara Unit Metro Lampung dari tahun ke tahun tidak sesuai 

dengan harapan. Harapan setiap bulan jumlah konsumen terus meningkat tetapi 

pada kenyataannya masih mengalami penurunan. Pada bulan januari 2020 

penjualan setiap bulan nya semakin menurun sampai pada bulan april 2020 yaitu 

menjadi 67 konsumen, di bandingkan dengan tahun sebelum nya yang penjualan 

meningkat pesat. Namun PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung tidak 

pantang menyarah perusahaan melakukan promosi dan meningkatkan kualitas 

agar penjualan kembali stabil dan guna meningkatkan jumlah konsumen yang 

membeli produk hingga sampai pada bulan juni 2020 penjualan meningkat 

menjadi 138 konsumen. 
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Jadi, secara umum dapat disimpulkan bahwa jumlah konsumen PT. Dahlia 

Dewantara Unit Metro Lampung setiap bulan mengalami kenaikan dan rata–rata 

tingkat penjualan cenderung berfluktuasi. Hal ini terjadi karena beberapa faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang tidak stabil. Berdasarkan hasil 

pra survey yang dilakukan menunjukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction) pada produk yang di pasarkan oleh perusahaan belum 

sepenuhnya berkualitas dan memenuhi kebutuhan konsumen, sehingga ada 

beberapa konsumen yang belum puas pada produk tersebut, seperti kurang nya 

kehandalan produk yang ada pada PT. Dahlia Dewantara, selain kulitas produk 

yang kurang baik, sudut pandang pelanggan mengenai produk tesebut juga 

dapat mempengaruhi penurunan konsumen yang menimbulkan konsumen yang 

belum paham jelas tentang produk tersebut dan belum merasakan berfikir negatif  

terhadap produk tersebut karena adanya informasi dari berbagai konsumen, 

sehingga menimbulkan presepsi konsumen kurang baik serta menurunya citra 

merek produk tersebut dan menimbulkan kurangnya rasa puas oleh konsumen. 

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka penelitian ini di beri judul “ 

Pengaruh Pengalaman pelanggan (Customer Experience), Kulitas Produk 

dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction) 

pada PT. Dahlia Dewantar Unit Metro Lampung”. 

 

B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka permasalahan-permasalahan 

yang dapat diidentifikasi adalah sebagai berikut : 

1. Jumlah konsumen pada periode januari 2020 – april 2020 mengalami 

penurunan dan tidak sesuai dengan harapan untuk selalu mengalami 

kenaikan jumlah pelanggan. 

2. Pengalaman pelanggan yang kurang baik sehingga menimbulkan 

kontak tidak langsung atau dari mulut kemulut sehingga membuat citra 

dari produk tersebut negatif. 

3. Kualitas produk yang belum sepenuhnya dapat memenuhi kebutuhan 

sehari-hari. 

4. Kurang nya kehandalan produk dalam memenuhi kebutuhan konsumen. 

5. Belum terlalu di kenal nya citra merek dari produk tersebut. 

6. Kurangnya keterjangkauan harga dari produk tersebut. 



7 
 

 
 

7. Terlalu banyak perusahaan (pesaing) yang sama yang lebih dulu 

menjual produk peralatan rumah tangga. 

8. Kurang nya pelayanan perusahaan terhadap konsumen  

9. Sikap perusahaan yang kurang memahami masalah yang di keluhkan 

oleh konsumen. 

10. Kurang nya produk yang di pasarkan oleh PT. Dahlia Dewantara unit 

Metro Lampung.  

 

C. Rumusan Masalah  

1. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap 

citra merek pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung? 

2. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap 

kepuasan konsumen pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung? 

3. Apakah kualitas produk berpengaruh langsung positif terhadap citra 

merek pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung? 

4. Apakah kualitas produk berpengaruh langsung positif terhadap 

kepuasan konsumen pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung? 

5. Apakah citra merek berpengaruh langsung positif terhadap kepuasan 

konsumen pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung? 

 

D. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap 

citra merek pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung. 

2. Untuk mengetahui pengalaman pelanggan berpengaruh langsung positif 

terhadap kepuasan konsumen pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro 

Lampung. 

3. Untuk mengetahui kualitas produk berpengaruh langsung positif 

terhadap citra merek pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung. 

4. Untuk mengetahui kualitas produk berpengaruh langsung positif 

terhadap kepuasan konsumen pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro 

Lampung. 

5. Untuk mengetahui citra merek berpengaruh langsung positif terhadap 

kepuasan konsumen pada PT. Dahlia Dewantara unit Metro Lampung. 
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E. Kegunaan Penelitian 

Dari setiap penelitain yang dilakukan dipastikan dapat memberikan manfaat 

baik bagi objek atau peneliti khususnya dan juga bagi seluruh komponen yang 

terlibat didalamnya. 

Dengan dilakukan penelitian mengenai “Pengaruh Pengalaman Pelanggan, 

Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Dahlia 

Dewantara Unit Metro Lampung” ini diharapkan dapat memberikan manfaat, 

diantaranya : 

1. Bagi penulis  

a. Dengan penelitian ini penulis dapat menerapkan ilmu yang telah 

diperoleh dibangku perkuliahan untuk menghadapi masalah konkrit yang 

terjadi dilapangan. 

b. Sebagai study banding antara pengetahuan dengan praktik yang ada di 

lapangan. 

2. Bagi PT Dahlia Dewantara unit Metro Lampung 

a. Sebagai bahan perencanaan dan perkembangan bagi pimpinan PT. 

Dahlia Dewantara dalam mengatasi masalah yang ada di dalam 

perusahaan. 

b. Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam mengambil 

keputusan. 

c. Sebagai bahan pengambilan kebijaksanaan perusahaan dalam rangka 

meningkatkan profit perusahaan. 

3. Bagi Akademik  

a. Sebagai bahan bacaan tambahan mengenai pengaruh pengalaman 

pelanggan (customer experience), kualitas produk dan citra merek 

terhadap kepuasan konsumen (customer satisfaction). 

b. Sebagai pengembangan ilmu pengetahuan untuk penelitian selanjutnya. 

F. Pembatasan Masalah 

Agar pembahasan tidak sampai pada hal – hal diluar rumusan masalah yang 

ada, maka dalam penelitian ini masalah di batasi pada “Pengaruh Pengalaman 

Pelanggan, Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen 

pada PT. Dahlia Dewantara Unit Metro Lampung”. 

 

 


