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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kepercayaan 

pelanggan terhadap minat beli ulang pada hijab zoya di kota padang melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Sampel yang digunakan adalah 

80 responden. Teknik pengambilan sampel adalah Purposive sampling. Data diolah 

menggunakan SmartPls 3.97. Hasil Penelitian Kualitas produk berpengaruh 

terhadap kepuasan Pelanggan, Kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang, 

Kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang, Kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang, Kepuasan pelanggan mampu 

memediasi hubungan antara kualitas produk dengan minat beli ulang, Kepuasan 

pelanggan tidak memediasi hubungan antara kepercayaan dengan minat beli ulang 

pada produk hijab Zoya di Kota Padang.  

 

Kata Kunci: Minat beli ulang, Kualitas produk, Kepercayaan pelanggan, Kepuasan 

pelanggan 
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Abstract 

This study aims to determine the effect of product quality, customer trust on 

repurchase intention on Zoya hijab in the city of Padang through customer 

satisfaction as an intervening variable. The sample used was 80 respondents. The 

sampling technique is purposive sampling. Data is processed using SmartPls 3.97. 

Research Results Product quality has an effect on customer satisfaction, customer 

trust has an effect on customer satisfaction, product quality has no effect on 

repurchase intention, customer trust has no effect on repurchase intention, 

customer satisfaction has an effect on repurchase intention, customer satisfaction 

is able to mediate the relationship between product quality with repurchase 

intention, customer satisfaction does not mediate the relationship between trust and 

repurchase interest in Zoya hijab products in the city of Padang. 

 

Keywords: Repurchase intention, Product quality, Customer trust, Customer 

satisfaction  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:ermanidyaputrii@gmail.com


viii 
UNIVERSITAS BUNGHATTA 

 

DAFTAR ISI 
KATA PENGANTAR ........................................................................................................ i 

LEMBAR PENGESAHAN............................................................................................. iii 

PERNYATAAN ................................................................................................................ v 

Abstrak ............................................................................................................................ vi 

DAFTAR TABEL ............................................................................................................ xi 

DAFTAR GAMBAR ...................................................................................................... xii 

PENDAHULUAN ............................................................................................................ 1 

1.1latar belakang ............................................................................................................ 1 

1.2 Rumusan masalah..................................................................................................... 6 

1.3 Tujuan penelitian ...................................................................................................... 7 

1.4 Manfaat penelitian .................................................................................................... 8 

BAB II ............................................................................................................................... 9 

KAJIAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS ................................. 9 

2.1 kajian literatur .......................................................................................................... 9 

2.1.1 minat beli ulang ................................................................................................. 9 

2.1.2 Proses pembelian ............................................................................................. 12 

2.1.3 Faktor yang mempengaruhi minat beli ulang .................................................. 13 

2.2 Kepuasan pelanggan ............................................................................................... 14 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ...................................................................... 14 

2.2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen .......................................... 18 

2.3 Kualitas produk ...................................................................................................... 19 

2.3.1 Pengertian Kualitas Produk ............................................................................. 19 

2.4.1 Pengertian Kepercayaan Pelanggan ................................................................. 22 

2.5 Pengembangan Hipotesis ....................................................................................... 25 

2.5.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan .............................. 25 

2.5.2 Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan ................. 26 

2.5.3 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Minat Beli Ulang ................................... 26 

2.5.4 Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang ....................... 27 

2.5.5 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang ............................ 28 

2.5.6 Pengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening pada hijab zoya di kota padang .................. 29 

2.5.7 Pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap minat beli ulang dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening pada hijab zoya di kota padang .................. 30 



ix 
UNIVERSITAS BUNGHATTA 

 

2.6 Kerangka Konseptual ....................................................................................... 32 

BAB III ........................................................................................................................... 33 

METODE PENELITIAN .............................................................................................. 33 

3.1 Objek Penelitian ,Populasi,dan Sampel .................................................................. 33 

3.2 Teknik Pengumpulan Data ..................................................................................... 34 

3.3 Jenis dan Sumber Data ........................................................................................... 35 

3.4 Definisi Operasional Variabel ................................................................................. 35 

3.4.1 Minat Beli Ulang ............................................................................................. 35 

3.4.2 Kepuasan Pelanggan........................................................................................ 36 

3.4.3 Kualitas Produk ............................................................................................... 36 

3.4.4 Kepercayaan Pelanggan .................................................................................. 37 

3.5 Skala Pengukuran Instrumen .................................................................................. 38 

3.6 Teknik Analisis Data .............................................................................................. 39 

3.6.1 Measurement Model Assesment ....................................................................... 39 

3.6.2 Analisis Deskriptif........................................................................................... 40 

3.6.3 R Square .......................................................................................................... 41 

3.6.4 Structural Model Assesment ............................................................................ 42 

BAB IV ............................................................................................................................ 43 

ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN ................................................................... 43 

4.1 Demografis Responden .................................................................................... 43 

4.2 Measurement Model Assessment (MMA) ................................................................ 45 

4.2.1 Convergent Validity .................................................................................. 45 

4.2.2 Diskriminan Validity ........................................................................................ 48 

4.3 Analisis Deskriptif .................................................................................................. 51 

4.3.1 Deskriptif Variabel Minat Beli Ulang .............................................................. 51 

4.3.2 Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan ......................................................... 52 

4.3.3 Deskriptif Variabel Kualitas Produk ................................................................ 53 

4.3.4 Deskriptif Variabel Kepercayaan Pelanggan .................................................... 55 

4.4 Analisis Pengujian R2 ............................................................................................. 56 

4.5 Model Kerangka Pengukuran ................................................................................. 57 

4.6 Structural Model Assessment ................................................................................. 58 

4.7 Pembahasan................................................................................................................ 62 



x 
UNIVERSITAS BUNGHATTA 

 

4.7.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Menggunakan Hijab 

Zoya di Kota Padang ................................................................................................ 62 

4.7.2 Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menggunakan Hijab Zoya di Kota Padang ............................................................... 63 

4.7.3 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Minat Beli Ulang Produk Hijab Zoya di 

Kota Padang ............................................................................................................. 64 

4.7.4 Pengaruh Kepercayaan PelangganTerhadap Minat Beli Ulang Pada produk 

Hijab Zoya di Kota Padang ...................................................................................... 66 

4.7.6 Kepusan Pelanggan Memediasi Hubungan Antara Kualitas Produk dengan 

Minat Beli Ulang Konsumen di Kota Padang pada Produk Hijab Zoya ................... 68 

4.7.7 Kepusan Pelanggan Memediasi Hubungan Antara Kepercayaan Pelanggan 

dengan Minat Beli Ulang Konsumen di Kota Padang pada Produk Hijab Zoya ....... 70 

BAB V ............................................................................................................................. 72 

PENUTUP ...................................................................................................................... 72 

5.1 Kesimpulan ............................................................................................................ 72 

5.2 Implikasi Penelitian ................................................................................................ 72 

5.3 Saran ...................................................................................................................... 74 

DAFTAR PUSTAKA ..................................................................................................... 75 

LAMPIRAN 1 ................................................................................................................ 80 

LAMPIRAN II ............................................................................................................... 87 

TABULASI DATA .......................................................................................................... 87 

LAMPIRAN III DEMOGRAFIS RESPONDEN ......................................................... 97 

LAMPIRAN IV .............................................................................................................. 99 

MEASUREMENT MODEL ASSESSMENT ................................................................. 99 

LAMPIRAN V .............................................................................................................. 102 

LAMPIRAN VII ........................................................................................................... 112 

STRUKTURAL MODEL ASSESMENT .................................................................... 112 

 

 

 

 

 

 



xi 
UNIVERSITAS BUNGHATTA 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1. 1 TOP BRAND INDEX ............................................................................ 2 

Tabel 1. 2 Fenomena Minat Beli Ulang Hijab Zoya  di Kota Padang .................... 3 

Tabel 3. 1 Skala Pengukuran Instrumen ................................................................ 39 

Tabel 3. 2 Kriteria Tingkat Capaian Responden (TCR) ........................................ 41 

Tabel 4. 1 Prosedur Pengambilan Sampel ............................................................. 43 

Tabel 4. 2 Demografis Responden ........................................................................ 44 

Tabel 4. 3 Hasil Pengujian Convergen Validity .................................................... 46 

Tabel 4. 4 Hasil Pengujian Discriminant Validity Fornell-Larcker Criterion ....... 49 

Tabel 4. 5 Hasil Penguijan Cross Loading ............................................................ 50 

Tabel 4. 6 Deskriptif Variabel Minat Beli Ulang .................................................. 51 

Tabel 4. 7 Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan ............................................. 52 

Tabel 4. 8 Deskriptif Variabel Kualitas Produk..................................................... 54 

Tabel 4. 9 Deskriptif Variabel Kepercayaan Pelanggan ........................................ 55 

Tabel 4. 10 Hasil Pengujian R-Square .................................................................. 56 

Tabel 4. 11 Hasil Pengujian Hipotesis................................................................... 59 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 
UNIVERSITAS BUNGHATTA 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual ....................................................................... 32 

Gambar 4. 1 Model Kerangka Pengukuran............................................................57 

Gambar 4. 2 Structural ModelAssessment.............................................................59



1 
  UNIVERSITAS BUNGHATTA 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 latar belakang 

Hijab sudah menjadi salah satu kebutuhan primer bagi kaum wanita milenial 

pada tren saat ini,Pertumbuhan nilai penjualan produk hijab di Indonesia yang 

terus meningkat menunjukan bahwa industri hijab di Indonesia merupakan 

salah satu industri yang potensial. Faktor yang menyebabkan pertumbuhan 

industri hijab adalah perubahan perilaku hidup masyarakat. Perkembangan 

fashion saat ini menggerakkan seluruh perusahaan atau industri untuk 

berlomba-lomba menciptakan sesuatu yang baru untuk diproduksi, dipamerkan, 

dan pada akhirnya dipasarkan kepada masyarakat.  

Melihat kesadaran masyarakat untuk melaksanakan syariat Islam dengan cara 

berhijab ternyata juga mendorong berkembangnya trend busana muslim, 

khususnya muslimah di Indonesia. Trend ini secara langsung telah membuka 

peluang pasar yang cukup besar, bahkan pada bulan Ramadhan nilainya akan 

meningkat lebih dari 100%. Busana muslim memiliki karakter yang unik 

dibandingkan busana wanita pada umumnya. 

Perjalanan trend busana membuktikan bahwa muslimah tetap bisa memenuhi 

tuntutan menutup aurat sekaligus tampil mempesona. Seiring dengan 

perkembangan zaman brand, butik atau toko muslim semakin meningkatkan 

kualitasnya baik dari segi produk maupun dalam pelayanannya. Namun hal 

tersebut menyebabkan persaingan antara brand, butik atau toko muslim satu 

sama lain semakin meningkat.
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Seiring dengan banyaknya permintaan akan fashion muslim, muncul berbagai 

brand fashion mulim di Indonesia, seperti Zoya, Rabbani, Elzatta, dan Azzura. 

Dapat Dilihat pada top brand indonesia bahwa brand zoya masih kurang unggul 

dari pada brand elzatta . Sebagaimana top brand index sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 TOP BRAND INDEX 

Brand  TBI Ket 

Elzatta 32.10% Top 

Rabbani 21.90% Top 

Zoya 21.80% Top 

Azzura 4.90%  
      Sumber data: https://www.topbrand-award.com 

 

Berdasarkan tabel 1.1 top brand award 2022 Hijab zoya mendapatkan poin 

Sebesar 21.80% , Sementara brand elzatta memdapatkan point dengan rata rata 

32.10% dan Rabbani dengan rata rata point 21.90%. .Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa hijab zoya berada di tinggakat no 3 pada top brand index Indonesia Ini 

menunjukkan bahwa hijab zoya masih belum bisa mengungguli  brand elzatta  

dan Rabbani.  

Zoya sebagai perusahaan fashion muslim yang sedang berkembang saat ini 

telah menyadari banyak persaingan. Zoya akan memberikan keyakinan dan 

harapan kepada para pelanggannya untuk terus memberikan kepuasan kepada 

mereka melalui kepuasan pelanggan dan pengembangan produk-produk yang 

berkualitas dan kepercayaan pelanggan sebagai nilai lebih, sehingga tampak 

berbeda dengan produk pesaing. 

https://www.topbrand-award.com/
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Oleh karna itu zoya harus memperhatikan kualitas produk dan menjaga 

kepercayaan pelanggan agar pelanggan merasa puas sehingga dapat mendorong 

pelanggan untuk melakukan pembelian ulang.  

Menurut(Peter,dan Olson, 2014) Minat beli ulang adalah kegiatan pembelian 

yang dilakukan lebih dari satu kali atau beberapa kali.Untuk membuktikan 

fenomena tesebut maka dilakukan survey awal kepada 40 responden sebagai 

berikut : 

Tabel 1. 2 Fenomena Minat Beli Ulang Hijab Zoya  di Kota Padang 

No Pertanyaan  Jumlah Orang Persentase 

Ya Tidak Ya Tidak 

1. Saya akan membeli produk 

hijab zoya dan akan membeli 

lagi di lain waktu 

18 22 45% 55% 

2. Saya  akan  merekomendasik

an produk hijab zoya ke 

orang lain 

16 24 40% 60% 

3. Produk hijab zoya menjadi 

produk hijab utama yang akan 

saya beli 

16 24 40% 60% 

4. Saya akan membeli produk 

hijab zoya di outlet lain 

apabila stok hijab di outlet 

habis 

15 25 38% 62% 

Rata-Rata 40,75% 59,25% 
 Sumber: Survay awal(2022) 

Berdasarkan tabel 1.2 survay awal yang di lakukan menggunakan 40 

responden terdapat sebanyak 40,75% yang menjawab “Ya” dan terdapat 

59,25% yang menjawab “Tidak”. Hal ini menunjukkan bahwa masih kurangnya 

minat beli ulang hijab zoya di kota padang. Dari data yang di dapat kan minat 

beli ulang hijab zoya di kota padang mengalami masalah, dimana penjualan 

hijab zoya pada tahun 2022 mengalami penurunan dari target yang diinginkan 
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sehingga berdampak pada minat beli ulang. Salah satu faktor yang mendorong 

minat beli ulang adalah kepuasan pelanggan. 

Menurut (Tjiptono, 2014) mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

suatu penilaian emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan 

produk dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang menggunakannya 

terpenuhi.Sedangkan menurut (Ali Hasan, 2018) kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. 

Selain kepuasan konsumen ,kualitas produk menjadi salah satu variabel faktor 

yang mempengaruhi minat beli ulang. Menurut (Kotler & Keller,2018) bahwa 

kualitas produk merupakan suatu kemampuan produk dalam melakukan fungsi-

fungsinya,kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian, yang 

diperoleh produk dengan secara keseluran. Perusahaan harus selalu 

meningkatkan kualitas produk atau jasanya karena peningkatan kualitas produk 

bisa membuat pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa yang diberikan 

dan akan mempengaruhi pelanggan untuk membeli kembali produk tersebut. 

Selain kualitas produk,kepercayaan pelanggan juga menjadi salah satu faktor 

variabel yang mempengaruhi minat beli ulang.Kepercayaan konsumen menurut 

(Mowen & Minor, 2013) adalah sebagai berikut: “Kepercayaan konsumen 

sebagai semua pengetahuan yang dimilki oleh konsumen dan semua kesimpulan 

yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya.Sedangkan 

Menurut (Kotler & Keller, 2018) kepercayaan konsumen adalah sebagai 

berikut: “Trust is the willingness of a firm to rely on a business partner. It 



5 
UNIVERSITAS BUNGHATTA 

 

depends on a number of interpersonal and interorganizational factors, such as 

the firm’s perceived competence, integrity, honesty and benevolence”. 

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian yang dilakukan 

oleh (Aisyah et al., 2022) Dalam penelitian tersebut yang berperan sebagai 

variabel bebas adalah Kualitas produk dan variabel terikat adalah minat beli 

ulang dan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Sementara 

penelitian ini menambahkan variabel Kepercayaan pelanggan sebagai variabel 

bebas. Penambahan variabel Kepercayaan pelanggan  sebagai variabel bebas 

tersebut di dukung oleh penelitian yang di lakukan oleh (Prathama & Sahetapy, 

2019). 

Berdasarkan pengamatan dan Latar Belakang tersebut maka penulis tertarik 

untuk melakukan sebuah penelitian yang akan dituangkan dalam sebuah 

Proposal yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kepercayaan 

Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang Pada Hijab   Zoya Di Kota Padang 

Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening”. 
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1.2 Rumusan masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 

dapat dikemukakan rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

hijab zoya di kota padang? 

2. Apakah kepercayaan pelanggan  berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada hijab zoya di kota padang? 

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang pada 

hijab zoya di kota padang? 

4. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang 

pada hijab zoya di kota padang? 

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang 

pada hijab zoya di kota padang? 

6. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada hijab zoya di kota 

padang? 

7. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang 

dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada hijab 

zoya di kota padang? 
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1.3 Tujuan penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, dapat dikemukakan tujuan dari penelitian 

ini sebagai berikut: 

1. Untuk membuktikan dan menganalisis kualitas produk berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada hijab zoya di kota padang 

2.  Untuk membuktikan dan menganalisis kepercayaan pelanggan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada hijab zoya di kota 

padang 

3. Untuk membuktikan dan menganalisis kualitas produk berpengaruh 

terhadap minat beli ulang pada hijab zoya di kota padang 

4. Untuk membuktikan dan menganalisis kepercayaan pelanggan 

berpengaruh terhadap minat beli ulang pada hijab zoya di kota padang 

5. Untuk membuktikan dan menganalisis kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap minat beli ulang pada hijab zoya di kota padang 

6. Untuk membuktikan dan menganalisis kualitas produk berpengaruh 

terhadap minat beli ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening pada hijab zoya di kota padang 

7. Untuk membuktikan dan menganalisis kepercayaan pelanggan 

berpengaruh terhadap minat beli ulang dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening pada hijab zoya di kota padang 
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1.4 Manfaat penelitian 

Penelitian ini berguna untuk : 

1. Manfaat teoritis, Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk 

mengembangkan pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh kualitas 

produk , kepercayaan pelanggan  terhadap minat beli ulang hijab zoya 

di kota padang dengan kepuasan pelanggan sebagai variable 

intervening. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan 

atau referensi bagi penelitian  yang sejenis  dan juga dapat menjadi 

bahan tambahan untuk peneliti selanjutnya. 

2. Manfaat praktis, Hasil penelitian ini diharapkan menciptakan sesuatu 

yang baru untuk diproduksi, dipamerkan, dan pada akhirnya dipasarkan 

kepada masyarakat untuk menjaga  Kualitas Produk, Kepercayaan  

Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang Pada Hijab Zoya Di Kota 

Padang.


