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                                                  RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi pelanggan terhadap kualitas 

produk susu Anugrah Farm di Kabupaten Kediri, mengidentifikasi faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan pelanggan, serta memberikan rekomendasi strategis 

untuk meningkatkan daya saing produk. Dengan menggunakan pendekatan 

kualitatif, dengan enam informan yang dipilih dari pelanggan Anugrah Farm. 

Analisis data dilakukan dengan teknik triangulasi sumber melalui wawancara 

mendalam, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa susu 

Anugrah Farm memiliki kualitas rasa, tekstur, dan kesegaran yang baik. Namun, 

kemasan produk dianggap kurang menarik, dan kurangnya inovasi dalam variasi 

rasa menjadi tantangan. Harga yang terjangkau dan pelayanan yang baik 

diidentifikasi sebagai kekuatan, namun strategi promosi perlu diperkuat melalui 

saluran media sosial. Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap literatur 

mengenai hubungan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan, khususnya 

bagi produsen lokal, dengan menekankan pentingnya kemasan, variasi produk, dan 

strategi promosi sebagai elemen krusial untuk meningkatkan daya saing. 

Rekomendasi mencakup inovasi desain kemasan, diversifikasi rasa produk, 

perbaikan sistem pengantaran, dan penguatan promosi melalui media sosial untuk 

memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

terbatas pada persepsi pelanggan di wilayah Kabupaten Kediri. 
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                                                         BAB I 

                                                  PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

           Industri susu di Indonesia terus menunjukkan pertumbuhan yang 

signifikan dan memainkan peran penting dalam memenuhi kebutuhan gizi 

masyarakat. Berdasarkan data Kementerian Pertanian (2022), sektor pengolahan 

susu mencatat pertumbuhan sebesar 7,3% pada tahun 2022. Pertumbuhan ini 

didorong oleh meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya nutrisi, 

serta permintaan yang tinggi baik dari pasar domestik maupun internasional. 

Namun demikian, meskipun produksi susu segar nasional mencapai 1,6 juta ton 

pada tahun tersebut, angka tersebut masih belum mampu memenuhi kebutuhan 

dalam negeri. Akibatnya, Indonesia masih bergantung pada impor susu untuk 

menutupi kekurangan pasokan (Brilianty et al., 2022). Dengan potensi pasar 

yang begitu besar, banyak perusahaan lokal berusaha mengambil peluang 

melalui penyediaan produk susu segar dan olahan yang berkualitas. Persaingan 

yang semakin kompetitif ini memaksa produsen untuk terus berinovasi, baik 

dalam proses produksi, peningkatan mutu, maupun strategi pemasaran dan 

pengemasan. Selain untuk meningkatkan daya saing, langkah ini juga 

diharapkan mampu mengurangi ketergantungan pada produk impor dan 

memperkuat ketahanan pangan nasional(Abdul et al., 2024). Lebih lanjut, tren 

konsumsi masyarakat yang semakin selektif terhadap kualitas produk membuat 

permintaan terhadap produk susu berkualitas tinggi semakin meningkat. Dalam 

konteks ini, keberagaman produk dan peningkatan kualitas menjadi faktor 

penentu keberhasilan produsen dalam memenangkan hati konsumen lokal 

(Wulansari et al., 2021). 

               Dalam dunia bisnis, produk berkualitas dan kepuasan pelanggan 

menjadi dua aspek fundamental yang saling berkaitan dan tidak dapat dipisahkan 

(Triasmika et al., 2024). Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai reaksi 

emosional yang timbul setelah konsumen membandingkan harapan terhadap 

produk dengan kenyataan kinerja produk tersebut. Banyak perusahaan 
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berorientasi pada peningkatan kepuasan pelanggan karena hal ini berdampak 

langsung terhadap kepercayaan dan loyalitas konsumen (Luqiana, 2021). Dalam 

industri makanan dan minuman, khususnya produk susu, kualitas menjadi 

penentu utama yang memengaruhi persepsi positif pelanggan. Penelitian 

(Tjiptono & Chandra, 2020) menunjukkan bahwa kualitas produk yang tidak 

konsisten dapat menurunkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya akan 

berpengaruh terhadap loyalitas dan keberlangsungan konsumen. Apabila 

konsumen merasa kecewa, mereka tidak hanya berhenti membeli, tetapi juga 

berpotensi menyebarkan pengalaman negatif kepada calon pelanggan lain. Oleh 

karena itu, menjaga konsistensi kualitas produk menjadi elemen krusial dalam 

membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Di sisi lain, tingkat 

kepuasan pelanggan juga dapat dijadikan indikator keberhasilan perusahaan 

dalam mempertahankan dan mengembangkan basis pelanggannya (Kristanto, 

2022). Hubungan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan menjadi kajian 

menarik yang perlu ditelusuri lebih lanjut, terutama untuk memahami bagaimana 

upaya peningkatan kualitas dapat berkontribusi terhadap loyalitas dan 

pertumbuhan bisnis secara keseluruhan. 

            Anugrah Farm, sebagai salah satu produsen susu segar lokal yang 

berlokasi di Kabupaten Kediri, hadir untuk menjawab kebutuhan masyarakat 

akan produk susu yang segar dan berkualitas. Perusahaan ini berkomitmen untuk 

menjaga kualitas produk dari segi kesegaran, rasa alami, serta higienitas proses 

produksi. Meskipun demikian, di tengah persaingan pasar yang semakin 

dinamis, Anugrah Farm dihadapkan pada sejumlah tantangan yang dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Tantangan pertama menyangkut 

aspek kemasan produk yang dinilai kurang menarik. Desain kemasan yang 

sederhana dapat menciptakan persepsi negatif mengenai kualitas produk, 

padahal kemasan memiliki fungsi strategis dalam menarik perhatian konsumen 

di rak-rak penjualan serta dalam membangun citra merek (Saridewi & Nugroho, 

2022). Tantangan kedua adalah kurangnya upaya promosi yang optimal. 

Minimnya strategi komunikasi pemasaran menyebabkan jangkauan pasar 

menjadi terbatas dan membuat produk kurang dikenal oleh konsumen luas. 
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Ketidak efektifan promosi ini turut memengaruhi citra produk dan menurunkan 

daya saingnya dibandingkan dengan produk sejenis dari pesaing yang lebih 

agresif dalam hal promosi (Luqiana, 2021). Tantangan ketiga berkaitan dengan 

persepsi konsumen terhadap kualitas produk yang dinilai "biasa saja". Kesan ini 

menghambat penyebaran promosi dari mulut ke mulut (word of mouth/WOM) 

yang sangat berperan dalam memperluas pasar, khususnya bagi produk lokal. 

Tanpa diferensiasi kualitas yang kuat, konsumen cenderung tidak terdorong 

untuk merekomendasikan produk kepada orang lain (Halim, 2022). 

            Melihat berbagai tantangan tersebut, penting bagi Anugrah Farm untuk 

terus memantau dan mengevaluasi persepsi konsumen sebagai bagian dari upaya 

peningkatan kualitas produk. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

mengeksplorasi secara mendalam bagaimana persepsi konsumen terhadap 

kualitas produk susu Anugrah Farm memberi implikasi pada tingkat kepuasan 

pelanggan di Kabupaten Kediri. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif 

mengenai hubungan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan serta 

menjadi dasar pertimbangan dalam strategi pengembangan produk dan 

pemasaran di masa mendatang. 

 

B. Tujuan Penelitian 

       Penelitian ini dilakukan dengan tujuan utama untuk memperoleh 

pemahaman yang mendalam mengenai persepsi pelanggan terhadap kualitas 

produk susu Anugrah Farm dan bagaimana hal tersebut memengaruhi tingkat 

kepuasan mereka. Dalam upaya untuk mencapai tujuan utama tersebut, 

penelitian ini memiliki beberapa tujuan khusus sebagai berikut: 

1. Menganalisis persepsi pelanggan terhadap kualitas produk susu yang 

ditawarkan oleh Anugrah Farm di Kabupaten Kediri 

  Persepsi pelanggan mencerminkan pandangan subjektif konsumen 

mengenai mutu produk yang mereka konsumsi. Dalam konteks ini, 

penelitian akan menggali bagaimana konsumen menilai kualitas susu yang 
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diproduksi oleh Anugrah Farm, baik dari segi rasa, kesegaran, kemasan, 

hingga pengalaman penggunaan secara keseluruhan. 

2. Mengidentifikasi faktor-faktor yang membentuk atau menggambarkan 

kepuasan pelanggan terhadap produk susu Anugrah Farm  

 Kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk, tetapi 

juga oleh berbagai aspek lain seperti harga, pelayanan, promosi, dan 

ketersediaan produk. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-

faktor kunci apa saja yang secara personal berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan agar perusahaan dapat mengetahui aspek mana yang perlu 

ditingkatkan. 

3. Menganalisis kualitas produk dan kepuasan pelanggan pada produk susu 

Anugrah Farm sebagai dasar peningkatan kepuasan konsumen.  

 Penelitian ini juga ditujukan untuk memahami secara lebih komprehensif 

bagaimana kualitas produk memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 

Hubungan antara kedua variabel ini akan dieksplorasi melalui pendekatan 

kualitatif guna menangkap pengalaman, pandangan, dan harapan pelanggan 

secara menyeluruh. 
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                                                       BAB II 

                                             KAJIAN TEORI 

    

A. Kualitas Produk                 

          Kualitas produk adalah salah satu alat yang digunakan oleh pemasar 

untuk menentukan posisi suatu produk di pasar. Setiap perusahaan harus 

memiliki tingkat kualitas produk yang di produksinya untuk membantu 

atau mendukung upaya meningkatkan atau mempertahankan posisi produk 

di pasar sasarannya. Menurut Kotler dan Armstrong dalam (Amiliya, 

2023) menyatakan bahwa kualitas produk adalah kemampuan suatu 

produk untuk menjalankan fungsinya, yang meliputi daya tahan, 

keandalan, keakuratan yang dihasilkan, kemudahan penggunaan dan 

perbaikan serta atribut lainnya yang berharga berlaku untuk keseluruhan 

produk. Sedangkan menurut Tjiptono(Amiliya, 2023)mengungkapkan 

delapan aspek kualitas produk yang dapat digunakan pemasar. 

Performance, Feature, Reability, Confomance, Durability, Serviceability, 

Aesthetics, dan Perceifed quality. Kualitas produk yang baik akan 

memudahkan pemasaran produk tersebut karena produk yang baik 

memiliki tempat khusus di benak konsumen yang pada akhirnya membuat 

produk tersebut menguntungkan karena konsumen tidak perlu ragu atau 

berpikir panjang ketika memutuskan untuk membeli produk yang 

diinginkan. Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (Amiliya, 2023) Kualitas 

produk memiliki beberapa tolak ukur yaitu:  

1) Kinerja (Performance)  

berkaitan dengan aspek fungsional dari barang tersebut dan 

merupakan fitur utama yang dipertimbangkan konsumen saat 

membeli suatu barang, 

2) Tampilan (Features) 

adalah identitas keistimewaan karakteristik tambahan atau     

pelengkap dari kinerja,  
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3)  Kesesuaian (Conformance) 

berhubungan dengan tingkat kesesuaian terhadap spesifikasi yang   

telah ditetapkan berdasarkan harapan konsumen,  

4) Daya Tahan (Durability) 

berhubungan erat dengan daya tahan berapa lama produk itu dapat   

terus digunakan.  

5)  Keindahan (Aesthetic),  

secara khusus merupakan daya tarik suatu produk terhadap panca   

indera 

6) Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) 

yaitu citra dan reputasi produk dan tanggung jawab perusahaan 

terhadapnya. 

                                                                                                                                       

B. Kepuasan Pelanggan  

            Menurut Kotler dan Keller dalam (Sesaria, 2020) kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 

ekspetasi mereka. Apabila kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan 

akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan 

puas. Selain itu, apabila kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan 

sangat puas atau senang. Kepuasan pelanggan adalah respon atau 

tanggapan pelanggan yang berupa perasaan ataupun penilaian terhadap 

penggunaan produk di mana harapan dan kebutuhannya terpenuhi 

(Sesaria, 2020). Kepuasan pelanggan adalah kegiatan memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan, dengan terpenuhnya kebutuhan dan 

keinginan tersebut muncul perasaan senang atau kecewa dari pelanggan 

tentang perbandingan kinerja dirasakan dengan yang diharapkan. Hampir 

semua perusahaan layanan berusaha untuk mencapai kepuasan pelanggan 

karena dapat memberikan efek yang sangat besar bagi perusahaan itu 

sendiri seperti kepercayaan dan loyalitas pelanggan (Riyanto & 

Tunjungsari, 2020). Menurut pendapat para ahli  dapat disimpulkan bahwa 
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kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang timbul dari terpenuhinya kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
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