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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian 

 
 

Sumber daya berupa air yang berguna dan memiliki pontesial bagi 

manusia atau memliki manfaat yang meliputi penggunaan di bidang pertanian, 

industri, rumah tangga, rekreasi dan juga digunakan sebagai konsumsi menjadi 

salah satu hal yang sering diperhatikan, khususnya air yang akan di konsumsi 

harus dapat dijaga kualitasnya. Sampai saat ini sumber daya air sudah dipakai 

dalam membangun suatu bisnis, usaha air minum yang akhir-akhir ini  

berkembang pesat baik secara kualitas maupun kuantitas. Kebutuhan akan air 

minum yang higienis semakin meningkat pula, PDAM Buleleng sebagai  salah 

satu BUMD yang bergerak di bidang penyediaan air minum yang memenuhi 

syarat-syarat kesehatan untuk konsumsi masyarakat,berusaha menggali potensi 

yang ada untuk meningkatkan dan mengembangkan usahanya. Berpijak dari hal 

tersebut, PDAM Buleleng berupaya melakukan diversifikasi usaha yaitu 

mengembangkan usaha air minum isi ulang merek Yeh Buleleng atau air minum 

dalam kemasan, dengan memanfaatkan potensi mata air mumbul yang telah teruji 

kualitasnya. 

Pentingnya kesehatan menyebabkan kebutuhan akan air minum yang 

higgienis semakin meningkat pula, perusahaan yang bergerak di sektor penjualan 

barang atau jasa seperti halnya PT.Tirta Mumbul Jaya Abadi yang memproduksi 

air minum merek “Yeh Buleleng” Singaraja .RI No.705/MPP/Kep/11/2003 air 
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dalam kemasan adalah air baku yang sudah diproses tanpa bahan pangan lainnya 

dan bahan tambahan pangan,dikemas,sehingga aman untuk diminum dan air baku 

itu sendiri merupakan air yang telah memenuhi persyaratan kualitas air bersih 

untuk diolah menjadi air minum dalam kemasan.Tingkat persaingan antar usaha di 

Buleleng cukup tinggi sehingga menuntut pihak pengusaha untuk menyusun 

kebijakan dalam rangka mengahdapi persaingan yang ada. Salah satu upaya untuk 

menghadapinya adalah perusahaan tersebut memberikan produk yang berkualitas 

dibandingkan dengan pesaingnya dalam menciptakan produk air dalam kemasan. 

Kotler dan Keller (2009:143) kualitas merupakan keseluruhan ciri dan  

sifat dari suatu produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk 

dapat memuaskan kebutuhan yang diharapkan pelanggan. Kualitas dapat  

terpenuhi ketika perusahaan dapat memberikan produk sesuai dengan apa yang 

diharapkan pelanggan bahkan melebihi harapan pelanggan, perusahaan yang 

menawarkan kualitas akan menciptakan hubungan baik dengan pelanggan. 

Hubungan baik yang sudah tercipta dalam jangka panjang akan membuat 

perusahaan mengerti terhadap kebutuhan yang diharapkan pelanggan, hal seperti 

ini yang akan memberikan keuntungan positif bagi perusahaan. 

Penjelasan yang telah dikemukakan tersebut dapat dinyatakan bahwa 

apabila perusahaan dapat memberikan atau menawarkan produk air dalam 

kemasan yang berkualitas, maka perusahaan dapat memberikan dan menciptakan 

kupuasan konsumen. Seorang pelanggan akan merasa puas dikarenakan adanya 

pengalaman melakukan pembelian terhadap suatu produk yang dikonsumsi atau 

digunakan, kualitas produk memiliki peran penting dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan membentuk pelanggan untuk memliki niat membeli 
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produk yang ditawarkan oleh perusahaan. John (2011) menyatakan bahwa apabila 

pelanggan puas terhadap produk atau layanan yang diberikan akan menimbulkan 

kesetiaan pelanggan sehingga membuat pelanggan membeli ulang (repurchase) 

dimasa yang akan datang, 

Penelitian ini dilakukan pada PT. Mumbul Jaya Abadi dimana dalam 

penelitian ini memfokuskan pada pelanggan yang sering mempergunakan produk 

air kemasan merek Yeh Buleleng Singaraja dipilihnya produk air kemasan Yeh 

Buleleng  Singaraja  dikarenakan pandangan masyarakat mengenai kualitas 

produk air kemasan merek Yeh Buleleng yang kurang baik, sedangkan dari data 

yang ada bahwa air kemsan merek Yeh Buleleng Singaraja memiliki kualitas air 

yang telah memenuhi standar kesehatan. Berikut ini adalah data laporan penjualan 

produk air kemasan merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja dilihat pada Tabel 1.1 

Tabel 1.1 
Penjualan Air Kemasan Merek Yeh Buleleng di Kota 

Singaraja Tahun 2020 Periode Januari s/d Maret 
 

 
 

No 
 

Merek Yeh Buleleng 
Penjualan Air Kemasan 

(Dos/Bulan) 

Januari Februari Maret 

1 Air Kemasan Btl 1500 ml 658 148 270 

2 Air Kemasan Btl 600 ml 1,032 664 573 

3 Air Kemasan Btl 330 ml 886 500 151 

4 Air Kemasan Gelas 250 ml 39.657 45.851 57.797 

Sumber : PT Tirta Mumbul Jaya Abadi. 
 

Berdasarkan Tabel 1.1 menunjukkan penjualan air kemasan merek Yeh 

Buleleng dengan ukuran 1500 ml , 600 ml dan 330 ml mengalami perubahan 

jumlah tingkat penjualan setiap bulannya sedangkan air kemasan gelas 250 ml 

mengalami peningkatan penjualan setiap bulannya. Sehingga dapat disimpulkan 

keputusan niat membeli konsumen pada produk air kemasan merek Yeh Buleleng 
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dilihat dari kualitas produk yang sudah sering dikonsumsi atau digunakan. 
 

Untuk mengetahui seberapa besar tingkat keputusan pembelian pada produk 

air kemasan Merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja, maka sebelumnya telah 

dilakukan penyebaran kuesioner awal terhadap 10 responden. Menurut Keller 

(2012) terdapat empat indikator dalam keputusan pembelian ulang diantaranya: 

Niat transaksional (Y1), Niat refrensial (Y2), Niat preferensial (Y3), Niat 

eksploratis (Y4). Berikut hasil kuesioner awal terhadap 10 responden pada 

pelanggan yang pernah mengonsumsi produk air kemasan merek Yeh Buleleng. 

 
 

Tabel 1.2 

Observasi Awal Variabel Niat Membeli Kembali 

 

 

NO 
Skor Niat Membeli Kembali  

Total 
 

Kategori Y1 Y2 Y3 Y4 

1 4 4 3 4 15 Tinggi 

2 5 4 5 5 19 Sangat Tinggi 

3 3 2 4 3 12 Sedang 

4 5 5 4 5 19 Sangat Tinggi 

5 5 5 4 5 19 Sangat Tinggi 

6 4 4 5 5 18 Sangat Tinggi 

7 3 2 4 3 12 Sedang 

8 3 5 4 4 16 Tinggi 

9 5 4 5 4 18 Sangat Tinggi 

10 3 2 4 3 12 Sedang 

Jumlah 40 37 42 41 160 Sangat Tinggi 

Sumber: Lampiran 02 

 

Tabel 1.2 menunjukkan penilaian konsumen terhadap keputusan niat 

membeli kembali produk air kemasan merek Yeh Buleleng yang tergolong tinggi, 

banyak pertimbangan yang dilakukan konsumen dalam memutuskan membeli 

suatu produk. Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Aditya 

(2016) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Kualitas produk adalah produk atau jasa yang 
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telah memenuhi atau melebihi ekspetasi pelanggan sehingga menimbulkan 

keputusan untuk membeli Kotler dan Keller (2009:143). Menurut et.al dan Boyd 

(2005:422) menyatakan beberapa indikator yang dapat digunakan untuk  

mengukur kualitas produk yaitu Kinerja (X1.1), Tampilan (X1.2), Keandalan (X1.3), 

Daya tahan (X1.4), Estetika (X1.5), Persepsi kualitas (X1.6). Berikut ini hasil 

kuesioner awal terhadap 10 responden pada pelanggan yang pernah mengonsumsi 

produk air kemasan merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja. 

 
 

Tabel 1.3 
Observasi Awal Variabel Kualitas Produk 

 
 

 

NO 
Skor Kualitas Produk  

Total 

 

Kategori X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

1 4 3 2 3 3 3 18 Tinggi 

2 5 4 4 5 4 5 27 Sangat Tinggi 

3 3 3 2 2 3 4 17 Tinggi 

4 4 5 4 4 4 4 25 Sangat Tinggi 

5 4 4 5 4 4 5 26 Sangat Tinggi 

6 5 4 3 4 4 3 23 Sangat Tinggi 

7 3 3 2 2 3 4 17 Tinggi 

8 3 4 5 3 4 4 23 Sangat Tinggi 

9 4 5 4 3 5 3 24 Sangat Tinggi 

10 3 3 2 2 3 4 17 Tinggi 

Jumlah 38 38 33 32 37 39 217 Sangat Tinggi 

Sumber : Lampiran 02 

 

Tabel 1.3 menunjukkan penilaian konsumen terhadap kualitas produk air 

kemasan merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja. Dalam melakukan pembelian 

konsumen akan melihat kualitas dari produk tersebut. Lupiyoadi (2001:158) 

menyatakan konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Hal tersebut sejalan dengan 

penelitian Aryadhe dan Rastini (2016) yang menyatakan bahwa kualitas produk 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat membeli kembali. Dalam 

memasarkan suatu produk tingkat kepuasan pelanggan juga menjadi salah satu 

faktor keputusan dalam pembelian suatu produk. Menurut Rangkuti (2002:30) 

kepuasan pelanggan adalah respon ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 

atau merasa puas dengan kinerja aktual yang dirasakan sebelumnya terhadap 

kualitas jasa atau suatu produk. Menurut Irwan (2008) indikator yang 

dipergunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu Perasaan puas (X2.1), 

Selalu membeli produk (X2.2), Akan merekomendasikan kepada orang lain (X2.3), 

Terpenuhinya harapan pelanggan (X2.4), Kemudahan (X2.5). Berikut hasil 

kuesioner awal terhadap 10 responden awal pada pelanggan yang pernah 

mengonsumsi produk air kemasan merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja. 

Tabel 1.4 
Observasi Awal Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 
 

NO 
Skor Kepuasan Pelanggan  

Total 
 

Kategori X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

1 4 2 3 4 3 16 Tinggi 

2 5 5 4 5 4 23 Sangat Tinggi 

3 3 2 2 3 3 13 Sedang 

4 5 5 4 4 4 22 Sangat Tinggi 

5 4 4 5 4 5 22 Sangat Tinggi 

6 5 4 3 4 5 21 Sangat Tinggi 

7 3 2 2 3 3 13 Sedang 

8 3 4 5 3 5 20 Sangat tinggi 

9 5 3 4 5 3 20 Sangat Tinggi 

10 3 2 2 3 3 13 Sedang 

Jumlah 40 33 34 38 38 183 Sangat Tinggi 

Sumber : Lampiran 02 
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Tabel 1.4 menunjukkan penilaian perasaan konsumen setelah 

mengonsumsi produk air kemasan merek Yeh Buleleng. Menurut Tse dan Wilton 

(1998) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah respons pelanggan 

terhadap evaluasi presepsi atas perbedaan antara harapan awal  sebelum 

pembelian produk dan kinerja aktual produk sebagaimana dipresepsikan setelah 

memakai atau mengonsumsi produk tersebut. Kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan dalam meningkatkan niat pemebelian kembali dan dikukung oleh hasil 

penelitian Puspitasari (2011) dan Yan.et.al.(2015) yang menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh yang signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap niat beli 

ulang pada pelanggan. 

Kualitas produk adalah salah satu variabel yang mempengaruhi keputusan 

niat membeli kembali, dalam melakukan pembelian konsumen akan melihat 

kualitas dari suatu produk tersebut. Hal ini sejalan dengan teori yang diungkapkan 

oleh Kotler dan Keller (2009:143) kualitas merupakan keseluruhan ciri dan sifat 

dari suatu produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk dapat 

memuaskan kebutuhan yang diharapkan pelanggan. Hal tersebut sejalan dengan 

Aryadhe dan Rastini (2016) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat membeli kembali. Namun hasil penelitian 

tersebut berbeda dengan penelitian Wenda, dkk (2017) yang menyatakan bahwa 

menyatakan kualitas produk berpengaruh positif tidak signifikan terhadap niat 

membeli kembali. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya Haryoko et al (2020). 

Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ester (2017) yang 
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menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat membeli kembali. Namun hasil penelitan tersebut berbeda dengan 

Putra dan Sriayu (2020) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif tidak signifikan terhadap niat membeli kembali. Berdasarkan 

uraian latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka dapat diajukan 

judul dari penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Produk dan Kepuasan 

Pelanggan terhadap Niat Membeli Kembali Air Kemasan Merek Yeh 

Buleleng di Kota Singaraja” 

 
1.2 Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah  dijelaskan  sebelumnya,  

maka dapat di identifikasikan beberapa permasalahan yang terjadi pada produk air 

kemasan merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja adalah sebagai berikut: 

1) Kepuasan konsumen yang menurun mempengaruhi tingkat pembelian produk 

air kemasan merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja. 

2) Kualitas produk yang menurun mempengaruhi tingkat pembelian produk 

yang dapat dilihat bahwa konsumen lebih memilih produk air kemasan 

berukuran 250 ml dibandingkan dengan kemasan botol. 

3) Kualitas produk dan kepuasan konsumen yang menurun berpengaruh pada 

keputusan kosumen untuk membeli kembali. 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

 
Berdasarkan identifikasi masalah sebelumnya, maka penelitian ini difokuskan 

terhadap niat membeli kembali yang di pengaruhi oleh kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan. 
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1.4 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian sebelumnya, maka rumusan  masalah dalam penelitian  

ini adalah sebagai berikut: 

1) Apakah kualitas produk dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap niat 

membeli kembali produk air minum kemasan merek Yeh Buleleng ? 

2) Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap niat membeli kembali produk  

air minum kemasan merek Yeh Buleleng ? 

3) Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap niat membeli kembali 

produk air minum kemasan merek Yeh Buleleng ? 

 
 

1.5 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan latar belakang penelitian dan rumusan masalah yang ada, 

maka tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh temuan teruji tentang hal- 

hal sebagai berikut. 

1) Pengaruh kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap niat membeli 

kembali pada produk air kemasan merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja. 

2) Pengaruh kualitas produk terhadap niat membeli kembali produk air kemasan 

merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja. 

3) Pengaruh  kepuasan pelanggan terhadap niat membeli kembali produk air. 

kemasan air merek Yeh Buleleng di Kota Singaraja. 
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1.6 Manfaat Penelitian 

 
Hasil penelitian ini diharapkan agar mampu memberikan manfaat sebagai 

berikut.: 

1) Manfaat Teoretis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah dan memperdalam ilmu 

pengetahuan dalam bidang manajemen khususnya manajemen pemasaran 

tentang pengaruh kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap niat 

membeli kembali. 

2) Manfaat Praktis 

 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran serta informasi 

kepada perusahaan PT.Jaya Mumbul Abadi terkait permasalahan mengenai 

pengaruh kualitas dan kepuasan pelanggan terhadap niat membeli kembali. 


