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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Memasuki pertengahan tahun 2023, kualitas udara menjadi salah satu
permasalahan utama di Jakarta, sehingga pada bulan September, kualitas udara di
Jakarta sudah mencapai lebih dari 150 AQI US yang tidak baik untuk kesehatan
(CNN Indonesia, 2023). Kondisi tersebut menyebabkan warga Jakarta menjadi
rentan terhadap penyakit Infeksi Saluran Pernapasan Akut (ISPA), sehingga pada
semester 1 tahun 2023, terdapat 638.291 kasus ISPA di Jakarta (Databoks, 2023).

Pemerintah telah berupaya untuk menyelesaikan permasalahan tersebut,
seperti menghentikan aktivitas PLTU dan membuat hujan buatan. Namun, beberapa
upaya tersebut belum memberikan hasil yang optimal, sehingga masyarakat
dihimbau untuk memakai masker serta mengonsumsi makanan dan minuman yang
dapat meningkatkan imun tubuh (BBC, 2023).

Salah satu minuman yang dapat meningkatkan imun tubuh adalah susu.
Produk tersebut mudah diakses oleh masyarakat karena terdapat berbagai
perusahaan susu yang menawarkan produknya dengan alternatif harga yang
disesuaikan dengan takaran. Namun, walaupun susu dikenal sebagai produk yang
sangat bermanfaat, tetapi konsumsi susu di Indonesia masih tergolong rendah
(Kompas, 2023).

Rendahnya konsumsi susu dapat disebabkan oleh preferensi konsumen yang
tidak menyukai susu ataupun lebih berminat dengan jus ataupun secara langsung
mengonsumsi vitamin untuk meningkatkan imun tubuh. Oleh sebab itu, perusahaan
susu perlu mempelajari faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan
dalam rangka mempertahankan pelanggan (customer retention), terlebih terhadap
konsumen yang mengonsumsi susu secara rutin.

Penelitian ini ingin mengkaji loyalitas pelanggan Ultra Milk yang sangat
popular di Indonesia, sehingga menjadi market leader dalam kategori produk susu

cair kemasan siap untuk diminum (Top Brand Award, 2023). Namun, Tabel 1.1



menunjukkan bahwa perusahaan tersebut mengalami penurunan pangsa pasar
setiap tahunnya. Sementara pesaingnya, Bear Brand, justru mengalami peningkatan
pangsa pasar. Tabel 1.1 mengindikasikan bahwa terdapat pelanggan Ultra Milk
yang beralih ke merek lain, sehingga untuk meningkatkan penjualan dan menjaga
stabilitas usaha, dibutuhkan solusi untuk meningkatkan kesetiaan pelanggan Ultra
Milk (Keni & Japiana, 2022).

Tabel 1.1
Pangsa Pasar Ultra Milk dan Bear Brand dalam 5 Tahun Terakhir
Tahun Ultra Milk Bear Brand
2019 42,70% 12,30%
2020 31,80% 14,30%
2021 32,90% 18,80%
2022 36,00% 18,20%
2023 31,70% 18,30%

Sumber: Top Brand Award (2023)

Loyalitas merupakan faktor yang penting karena pelanggan yang setia
terhadap suatu merek akan cenderung tetap setia pada merek tersebut dan tidak
mudah beralih ke merek lain (Singh et al., 2021). Brand loyalty didefinisikan oleh
Putra dan Keni (2020) sebagai komitmen pelanggan untuk membeli produk yang
sama secara berulang sebagai keterikatan secara emosional dengan produk tersebut.

Keterikatan secara emosional tersebut dapat bersumber dari pengalaman
pelanggan (brand experience) dengan suatu produk. Menurut Bae dan Kim (2023)
dan Ang dan Keni (2021), untuk meningkatkan loyalitas kepada merek, pelanggan
menginginkan pengalaman yang menyenangkan dengan produk yang dikonsumsi.

Pengalaman pelanggan terhadap Ultra Milk dapat berupa kondisi susu yang
segar ataupun harga produk yang sesuai dengan takaran produk. Pelanggan juga
dapat memiliki kecenderungan yang tinggi untuk membeli secara berulang jika
mereka menyukai varian rasa yang ditawarkan oleh Ultra Milk, dimana semakin
banyak variasi rasa yang disukai, semakin tinggi kecenderungan tersebut karena
pelanggan dapat memilih rasa yang berbeda ketika melakukan pembelian.

Selanjutnya, faktor lain yang dapat meningkatkan loyalitas merek adalah

brand satisfaction, yaitu evaluasi pelanggan terhadap produk setelah melakukan



pembelian ataupun konsumsi (Keni & Japiana, 2022). Evaluasi tersebut biasanya
akan dibandingkan dengan ekspektasi pelanggan terhadap produk. Jika produk
tersebut melebihi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dan
memiliki kecenderungan yang lebih tinggi untuk membeli secara berulang.

Kepuasan terhadap produk Ultra Milk dapat bersumber dari kesesuaian rasa
produk dengan selera pelanggan. Pelanggan juga dapat merasa puas jika merasa
lebih segar setelah mengonsumsi produk tersebut. Loyalitas pelanggan terhadap
Ultra Milk dapat meningkat jika merek tersebut dapat menawarkan produk dengan
rasa yang konsisten dan pelanggan dapat merasakan manfaat produk tersebut.

Lebih lanjut, pengalaman merek dan kepuasan merek juga dapat berpengaruh
terhadap kecintaan merek (brand love) yang dihasilkan dari akumulasi pengalaman
yang positif dan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan ketika berinteraksi
dengan merek (Ghorbanzadeh, 2021).

Selanjutnya, brand love tersebut dapat memotivasi pelanggan untuk memilih
merek yang dicintai (Bae & Kim, 2023) dan membentuk konsistensi pembelian
pada merek tersebut (Ghorbanzadeh & Rahehagh, 2020; Kazmi & Khalique, 2019),
sehingga brand love mampu memediasi pengaruh brand experience dan brand
satisfaction terhadap brand loyalty (Putra & Keni, 2020; Ghorbanzadeh, 2021).

Berbagai penelitian tersebut menunjukkan bahwa brand experience dan
brand satisfaction dapat berpengaruh terhadap brand loyalty, serta brand love
memediasi pengaruh tersebut. Namun, Cynthia dan Keni (2023); Nuhadriel,
Japiana dan Keni (2021) menunjukkan bahwa brand experience secara langsung
tidak berpengaruh terhadap brand loyalty. Oleh sebab itu, penelitian ini ingin
mengetahui pengaruh brand experience dan brand satisfaction terhadap brand
loyalty, serta peran mediasi brand love terhadap pengaruh tersebut.

Selain variabel tersebut, Hokky dan Bernarto (2021) menunjukkan bahwa
brand trust dan brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand
loyalty. Sementara Sunday dan Olasoji (2023) menunjukkan bahwa brand

impression dan brand competence berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty.



Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini dilakukan dengan judul “Pengaruh Brand

Experience dan Brand Satisfaction terhadap Brand Loyalty Ultra Milk: Brand Love

sebagai Variabel Mediasi”.

2.

Identifikasi Masalah
Merujuk pada latar belakang di atas, identifikasi masalah pada penelitian ini

adalah sebagai berikut:

a.

=

o o

o «Q —Hh @

w

Brand experience berpengaruh terhadap brand loyalty.

Brand experience berpengaruh terhadap brand love.

Brand satisfaction berpengaruh terhadap brand loyalty.

Brand satisfaction berpengaruh terhadap brand love.

Brand love berpengaruh terhadap brand loyalty.

Brand love memediasi pengaruh brand experience terhadap brand loyalty.
Brand love memediasi pengaruh brand satisfaction terhadap brand loyalty.
Brand trust berpengaruh terhadap brand loyalty.

Brand image berpengaruh terhadap brand loyalty.

Brand impression berpengaruh terhadap brand loyalty.

Brand competence berpengaruh terhadap brand loyalty.

Batasan Masalah

Supaya ruang lingkup penelitian tidak terlalu luas, penelitian ini membatasi

masalah sebagai berikut:

a.

Subjek penelitian ini adalah pelanggan Ultra Milk yang berdomisili di Jakarta.
Penelitian ini berfokus pada pelanggan di Jakarta karena mudah dihubungi oleh
peneliti.

Penelitian ini mengidentifikasi pengaruh brand experience dan brand
satisfaction terhadap brand loyalty karena terdapat kontradiksi pada hasil
penelitian sebelumnya mengenai kaitan tersebut, seperti yang dijelaskan pada
latar belakang. Selain itu, penelitian ini mengidentifikasi peran mediasi brand
love terhadap pengaruh tersebut untuk melengkapi referensi bagi penelitian

selanjutnya mengenai peran mediasi tersebut.



4.  Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah di atas, rumusan masalah penelitian ini adalah

sebagai berikut:

a. Apakah terdapat pengaruh 1) brand experience; dan 2) brand satisfaction
terhadap brand loyalty pelanggan Ultra Milk?

b. Apakah terdapat pengaruh 1) brand experience; dan 2) brand satisfaction
terhadap brand love pelanggan Ultra Milk?

c. Apakah terdapat pengaruh brand love terhadap brand loyalty pelanggan Ultra
Milk?

d. Apakah terdapat pengaruh 1) brand experience; dan 2) brand satisfaction
terhadap brand loyalty pada pelanggan Ultra Milk dengan brand love sebagai

mediator?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah sebagai

berikut:

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) brand experience; dan 2) brand
satisfaction terhadap brand loyalty pelanggan Ultra Milk.

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) brand experience; dan 2) brand
satisfaction terhadap brand love pelanggan Ultra Milk.

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh brand love terhadap brand loyalty
pelanggan Ultra Milk.

d. Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) brand experience; dan 2) brand
satisfaction terhadap brand loyalty pelanggan Ultra Milk dengan brand love
sebagai mediator.

2. Manfaat
Manfaat penelitian ini terdiri atas manfaat teoritis dan praktis, yaitu sebagai
berikut:



a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan wawasan bagi
pembaca, serta menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya yang ingin

membahas mengenai topik ataupun variabel yang serupa.

b. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan tambahan informasi
bagi Ultra Milk untuk menyusun dan mengembangkan strategi pemasaran yang

lebih baik lagi, sehingga mampu meningkatkan kembali loyalitas pelanggannya.
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